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RESUMO
As inovagdes tecnologicas recentes estdo transformando a forma de produzir e de consumir. As
relagdes com os clientes estdo mais proximas uma vez que a conectividade e o acesso a informagao
aumentaram o nivel de exigéncia por produtos e servigos personalizados. Essas mudancas radicais
permearam todos os setores da sociedade sendo associada ao conceito alemdo de Industria 4.0
(I4.0) atrelado a uma relag@o conceitual com a 4* Revolugdo Industrial. Com o setor bancério nao
foi diferente a digitalizagao do atendimento, oferta ativa e analise de perfil de consumo sao
exemplos de praticas do chamado Banking 4.0 (B4.0). Nesse cenario, esta pesquisa tem como
principal objetivo desenvolver um modelo de maturidade para a implementagdo do Banking 4.0.
A partir de uma revisao sistemadtica da literatura (RSL) foram identificadas 16 tecnologias dentre
e-commerce, fintechs € open-banking, por exemplo, e praticas que estavam atreladas a utilizagao
destas tecnologias e pouco associadas a 14.0. Também, a partir de uma RSL, verificou-se que os
Modelos de Avaliacdo da Maturidade (MM) sdo ferramentas validadas no contexto da mensuragao
do grau de implementagdo da 14.0 no setor manufatureiro podendo ser adaptado para qualquer
contexto. Geralmente os MM consistem em uma sequéncia de niveis de maturidade que
representam um caminho de evolugdo sendo os objetos de anélise avaliados em diversas dimensoes
conceituais de acordo com seu contexto de aplicagdo. Através desta RSL elencou-se as principais
dimensdes e niveis encontrados na literatura para a manufatura e que, de forma adaptativa,
embasaram a formulacdo do MM para o B4.0. Assim, apds compreender as particularidades do
B4.0 e as dimensdes e niveis de um MM, foi possivel elaborar uma proposta inicial de um MM
para o B4.0, com 5 dimensdes, 4 niveis e 42 itens de maturidade. Este modelo foi avaliado por
especialistas no tema gerando um refinamento do modelo. Com esta ferramenta melhorada foi
realizado um estudo de caso em uma Banco Brasileiro a fim de validar o modelo proposto. Os
entrevistados puderam avaliar o grau de importancia dos itens de maturidade e o desempenho do
Banco gerando dados para obtencdo da Maturidade Global da Institui¢do. Ao final, foi possivel
afirmar que o modelo tem aderéncia para aplicagdo em Bancos visto que os entrevistados
avaliaram positivamente a proposta conseguindo identificar o desempenho da institui¢do dentro
dos itens de maturidade e sugerindo melhorias no modelo. A pesquisa contribui com a teoria por
ter carater pioneiro na formulagdo de um MM para o B4.0, com modelo avaliado por especialistas,
como também, contribui com as institui¢des financeiras na avaliagcdo holistica de implementagao

do B4.0 em prol de melhores performances de resultado.

Palavras-chave: Indutstria 4.0. Banking 4.0. Modelo de Avaliagdo da Maturidade.



ABSTRACT

Recent technological innovations are changing the way we produce and consume. Relationships
with customers are closer as connectivity and access to information have increased the level of
demand for personalized products and services. These radical changes permeated all sectors of
society and were associated with the German concept of Industry 4.0 (14.0) linked to a conceptual
relationship with the 4th Industrial Revolution. With the banking sector it was no different from
the digitalization of service, active offer and consumption profile analysis are examples of
practices of the so-called Banking 4.0 (B4.0). In this scenario, this research's main objective is to
develop a maturity model for the implementation of Banking 4.0. From a systematic literature
review (RSL), 16 technologies were identified, including e-commerce, fintechs and open-banking,
for example, and practices that were linked to the use of these technologies and little associated
with 14.0. Furthermore, from an RSL, we provide that Maturity Assessment Models (MM) are
validated tools in the context of measuring the degree of implementation of 14.0 in the
manufacturing sector, and can be adapted to any context. Generally, MMs consist of a sequence
of maturity levels that represent a path of evolution, with the objects of analysis being evaluated
in several conceptual dimensions according to their application context. Through this RSL, we list
the main dimensions and levels found in the literature for manufacturing and which, in an adaptive
way, supported the formulation of the MM for B4.0. Thus, after understanding the particularities
of B4.0 and the dimensions and levels of an MM, it was possible to prepare an initial proposal for
an MM for B4.0, with 5 dimensions, 4 levels and 42 maturity items. This model was evaluated by
experts on the subject, resulting in a refinement of the model. With this improved tool, a case study
was carried out in a Brazilian Bank in order to validate the proposed model. Respondents were
able to assess the degree of importance of maturity items and the Bank's performance, generating
data to obtain the Institution's Global Maturity. In the end, it was possible to affirm that the model
is suitable for application in Banks as the interviewees positively evaluated the proposal,
managing to identify the institution's performance within the maturity items and suggesting
improvements to the model. The research contributes to the theory by having a pioneering nature
in the formulation of a MM for B4.0, with a model evaluated by experts, as well as contributing to
financial institutions in the holistic evaluation of the implementation of B4.0 in favor of better
performance of resullt.

Keywords: Industry 4.0. Banking 4.0. Assessment Maturity Model.
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PARTE I - CAPITULO INTEGRATIVO

1.1. Tema e problema de pesquisa

Os avangos da ciéncia e tecnologia vem contribuindo para o crescimento da producao
mundial desde meados do século XVII e as revolugdes industriais que se sucederam estao ligadas
aos niveis tecnoldgicos alcangados, bem como, estdo temporalmente definidas (Ghobakhloo,
2020). A primeira revolu¢ao industrial foi impulsionada pelo advento dos motores a vapor, energia
hidraulica e mecanizagdo, mesmo que de forma incipiente (A. Rahman & Abedin, 2021). Na
segunda revolucdo industrial tem-se as linhas de montagem, disseminadas por Henry Ford, e a
producdo em massa (Ghobakhloo, 2020). A terceira revolugdo industrial foi caracterizada pelo uso
do computador e automagao (Mehdiabadi et al., 2020).

A quarta revolucao industrial surge, de forma recente, para caracterizar uma nova fase na
manufatura, nos bens e servicos em que sistemas ciberfisicos estdo inseridos na produgio e,
praticamente, em tudo que se ¢ vivenciado (Ghobakhloo, 2020) As tecnologias e principios
mudaram de forma revoluciondria as industrias trazendo novos modelos de negocios, ruptura do
sistema existente, reorganizacao da produgdo e consumo, entrega e distribui¢ao (Yun et al., 2021).
Nesse contexto surge o conceito de Industria 4.0 (I4.0) que foi inicialmente divulgado na Feira de
Hannover em 2011 como um projeto alemao de inser¢do de novas tecnologias e gestdo completa
e integrada da cadeia produtiva (Zhang; et al., 2020). Os sistemas ciberfisicos aliados a automagao,
internet das coisas (IoT), computagdo em nuvem, por exemplo, foram colocadas como alternativas
de uma nova forma de produzir mais agil e eficiente (Oztemel & Gursev, 2020). O governo
europeu teve amplo interesse em disseminar essas praticas e tecnologias o que colaborou para o
aumento das pesquisas nesta tematica (Ghobakhloo, 2020).

Os diversos setores da economia também foram afetados por essa avalanche de novas
tecnologias inclusive o setor financeiro que se viu obrigado a modificar sua estrutura fornecendo
aos seus clientes novas solucdes de atendimento e produtos que estivessem alinhados com essa
nova era digital (J. Gu et al., 2021). De acordo com Rahman et al. (2021), a 4.0 trouxe implicagdes
sem precedentes para o setor bancario. A introducdo de novas tecnologias reduziu os custos
operacionais e surgiram obstaculos administrativos que alteraram o desempenho dos bancos (He
et al., 2021).

A partir da implementagdo do conceito e tecnologias associadas a 14.0 no setor bancario
fez surgir o termo Banking 4.0 (B4.0) o que demonstra a importancia desta nova fase tecnoldgica.
Wang et al. (2021) afirmam a importancia desse novo cenario que se adapta rapidamente as

demandas dos clientes e ao contexto global. Desse modo, se fazem necessarias pesquisas que
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demonstrem os impactos da [4.0 tanto na manufatura quanto no setor de servigos visto a
capacidade que essas novas tecnologias t€m em revolucionar a taxa de produtividade de diferentes
organizacoes (Mehdiabadi et al., 2020)

Entretanto, o que se observa € que a implementacao dos conceitos e tecnologias da 14.0 no
setor bancdrio ainda estdo em estdgios iniciais (Gupta, 2021). Alguns exemplos de estudos acerca
da aplicacdo das praticas e tecnologias da 14.0 no setor bancéario podem ser observados nos
trabalhos de Mehdiabadi (2020), Gupta (2021), Bandara et al. (2019b)e Ajibade et al.(2020). Os
autores apresentaram em suas pesquisas os impactos sociais € economicos da implementacao das
tecnologias no ambiente de trabalho bancario e na sociedade (P. Ajibade & Mutul, 2020; Bandara
et al., 2019b; Mehdiabadi et al., 2020), como também, como sdo aplicadas algumas tecnologias
em prol de um servigo mais customizado para os clientes (Gupta, 2021).

A digitalizagao no setor bancario ¢ uma realidade e os beneficios alcangados sdo a redugao
de despesas, melhoria do atendimento ao cliente e customizagdo dos bens e servigos
disponibilizados a fim de atender uma demanda cada vez mais exigente (A. Rahman & Abedin,
2021; X. Wang et al., 2021). Algumas pesquisas demonstram como um setor bancario moderno e
eficaz colabora para um financiamento da inovag¢ao de forma mais eficaz de modo a estimular a
economia e o aumento da renda per capita (J. Gu et al., 2021).Com isso, se fazem necessarias
pesquisas que se proponham a contribuir na melhoria do desempenho das instituicdes bancarias
trazendo, por exemplo, um roteiro de implantacao, avaliacdo e melhoria (Bandara et al., 2019b).

Para Schumacher et al. (2016b), as empresas relatam dificuldades em implementar os
novos conceitos de operacgdes associados a 4.0 salientando que estas precisam de recursos para
gerenciar toda a cadeia de valor de maneira agil e responsiva. Para a complexidade que envolve a
adogdo da 14.0 Rafael et al. (2020) cita a importancia das empresas utilizarem ferramentas capazes
de colaborar com esta implementacao e gerenciamento. Os Modelos de Avaliagdao da Maturidade
sao considerados instrumentos de autoavaliacdo e orientagdo que precisam abranger trés principios
basicos, conforme orienta Schumacher (2019): operacionalizagdo de conceitos abstratos da 14.0,
definicdo e descrigcdo clara dos niveis de maturidade para cada item e geracdo de relatério de
avaliacdo de fécil interpretagcdo pelos gestores. Tudo isto visa colaborar para que a implementagao
seja realizada de forma otimizada sem percalgos devido a dificuldade de transformar teoria em
pratica. Os MM’s sdo ferramentas amplamente utilizadas na indistria sendo pouco encontrados na
literatura no setor de servicos, desse modo, os modelos encontrados tem foco em processos e
demandas da manufatura sendo de dificil transposi¢do para utilizar em outros modelos de

negocios.
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Considerando a necessidade do setor bancario em se adaptar aos desafios da 14.0 tal como
a criacdo de novos produtos e servigos voltados ao digital e as demandas dos clientes por
personalizacdo de atendimento dentro de um cenario extremamente competitivo os MM’s podem
ser uma ferramenta importante de avaliagdo e implementagao do B4.0 (J. Gu et al., 2021; X. Wang
et al., 2021). Para Mehdiabadi (2020), os MM’s oferecem uma orientagdo ampla para definir,
avaliar e orientar as empresas que podem contribuir para este novo panorama competitivo. Bandara
et al. (2019b) propuseram um MM para o Banking 4.0 sendo este o unico modelo encontrado na
pesquisa bibliografica realizada. Isto demonstra como os modelos de maturidade para a
implementagdo da 1.40 no setor bancério ainda ¢ um assunto limitado, com poucas pesquisas na
area.

Apesar da sua contribuigdo existem pontos relevantes a serem abordados acerca da
pesquisa de Bandara et al. (2019b). Os autores realizaram uma pesquisa bibliografica acerca do
MM’s para 14.0 que ndo foi apresentado o método de obtengdo das informagdes, como também, a
metodologia para elaboracdo do modelo. A partir desta revisdo bibliografica, os autores
propuseram um modelo com sete dimensdes (produtos e servigos, tecnologia e recursos, estratégia
e organizacao, operagdes, clientes, governanca e funciondrios) com método de coleta de dados
através de entrevistas semiestruturadas com funcionarios de institui¢des financeiras (Bandara et
al.,2019b). A pesquisa desenvolvida tem suas limitagdes no que tange a profundidade de aplicagado
do modelo dentro da estrutura complexa da 14.0 ndo diferenciando a importancia ou o peso de cada
dimensao para o banco e nao utilizando método de avaliagdao por especialistas para avaliacao do
modelo, por exemplo.

Os MM’s apesar de serem elaborados de acordo com cada realidade de aplicagdo tem
estruturas semelhantes: dimensdes de avaliagdao, subdimensdes ou subcategorias, niveis, caminho
para a maturidade e método de calculo da maturidade (Lasrado et al., 2015). Estes modelos
propdem um caminho representado por niveis de maturidade que sdo elencados demonstrando
quais as capacidades que cada nivel exige (Bandara et al., 2019b; Dikhanbayeva et al., 2020).
Além disso os modelos divulgam quais as deficiéncias precisam ser corrigidas antes de iniciar o
processo de maturacao (Lasrado et al., 2015).

Rahman (2021) considera que os avancos da 14.0 sdo radicais em quase todos os setores e
a velocidade de aplicagdo ¢ sem precedentes. Dessa forma, Gupta (2021) salienta a necessidade de
um novo comportamento dos bancos rumo a digitalizagdo e para tanto necessita-se compreender
as demandas dos clientes € o caminho a percorrer. Gokalp et al. (2017b) também salientam a
importancia de medir o estagio em que uma organizagdo se encontra no contexto da 14.0 em

diferentes aspectos obtendo assim o progresso na melhoria do desempenho. Sendo assim, a
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avaliagdo da maturidade para a implementacdo da 14.0 no setor bancario indica a capacidade de
planejamento, utilizagdo e controle da organizacdo (Haryati et al., 2019)

Considerando a busca bibliografica realizada que demonstrou que as pesquisas atuais estao
mais focadas em apresentar as novas tecnologias aplicadas no setor bancario (Kimani et al., 2020;
Mehdiabadi et al., 2020; Zhang; et al., 2020) e a necessidade em se compreender quais os estagios
levam a um B4.0 (Bandara et al., 2019b) a presente pesquisa busca responder a seguinte questio:
“Como avaliar a maturidade dos Bancos no que tange a implementacio das praticas e

tecnologias da Industria 4.0”?

1.2. Objetivos
Objetivo Geral

Desenvolver um modelo de maturidade para a implementacao do Banking 4.0
Objetivos especificos

OE1 - Analisar as particularidades dos conceitos e tecnologias da 14.0 para os servicos
bancarios/financeiros (Banking 4.0).

OE?2 - Identificar dimensdes e procedimentos dos modelos de maturidade para 1.4.0.

OE3 - Analisar a aderéncia das dimensdes de um modelo de maturidade da 14.0 para o
banking 4.0 por meio de pesquisa com especialistas.

OE4 - Aplicar o modelo proposto em um Banco Multiplo Brasileiro.

1.3. Justificativa

O surgimento de novas tecnologias atreladas a ampliacdo da internet trouxe contribuigdes
em todos os setores de modo que a concepgao de novos produtos, como também, da personalizagao
surgiram como solugdes para um cliente cada vez mais informado e exigente (Mehdiabadi et al.,
2020). O conceito de 14.0 surge neste contexto trazendo consigo diversas praticas que tem por
objetivo a melhoria dos produtos e processos sendo capaz de contribuir no gerenciamento mais
aprimorado, como também, na integra¢do dos clientes as escolhas de produ¢do (Ghobakhloo,
2018)

Os clientes nesse novo cenario altamente interconectados valorizam o relacionamento
centrado na experiéncia que esta ligada a confianga e personalizagdo enquanto recebe
acessibilidade, conveniéncia e velocidade no servigo (A. Rahman & Abedin, 2021). Com isso, 0s
servicos bancarios estdo cada vez mais desafiados a rever suas estratégias e buscar a melhor forma
para satisfazer as necessidades dos clientes (He et al., 2021). Nesse contexto, a partir da

implementagdo do conceito e tecnologias associadas a 14.0 no setor bancério fez surgir o termo
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Banking 4.0 (B.4.0) que visa trazer para esse setor de servi¢os uma arquitetura flexivel, integrada
e aberta capaz de se adaptar rapidamente (Mehdiabadi et al., 2020). Tal fato demonstra a
importancia das novas tecnologias e praticas associadas a 14.0 no contexto do setor bancario.

Gu et al. (2021) afirmam que neste cenario competitivo os Bancos precisam investir em
inovacdo tecnoldgica a fim de alcancarem melhores resultados financeiros e vantagem
competitiva. O conceito de servitizagdo e inovacao em servicos € tendéncia no setor bancario tendo
em vista que € preciso transformar o modelo de negdcio em algo novo voltado para o cliente e
atendimento as suas necessidades (Yun et al., 2021). Desse modo, pesquisas que demonstrem os
impactos da 4.0 tanto na manufatura quanto no setor de servigos visto a capacidade que essas
novas tecnologias tém em revolucionar a taxa de produtividade sdo de suma importancia
(Mehdiabadi et al., 2020). Bandara et al. (2019b) afirmam que de acordo com essa crescente
demanda dos clientes por experiéncias positivas e personalizadas os estudos a fim de compreender
o desempenho atual da 14.0 a fim de focar na melhoria continua que seja capaz de proporcionar a
satisfacdo com o produto devem ser ampliados.

O foco da expansao das praticas da 14.0 tem sido os ganhos de eficiéncia através da
integragdo horizontal da cadeia (todos os participantes da cadeia de valor) e vertical (todas as
camadas de automagao) (Schumacher et al., 2016b). A estrutura formada para esta entrega de valor
¢ bastante ampla e complexa e avaliar em que grau se encontra a maturidade da implementagdo
das praticas da 14.0 se torna essencial para que os ganhos sejam reais (Bandara et al., 2019b;
Schumacher et al., 2016). Os modelos de maturidade sao uma alternativa conceitual e pratica de
avaliagdo do estado em que se encontra determinada organizacdo a fim de que os stackeholders
possam compreender o que se tem como pontos fortes e fracos a fim de priorizar as melhorias e
alcancar melhores resultados (Proenga & Borbinha, 2016).

Um modelo de maturidade da [4.0 para o setor bancério atua como ferramenta para
orientagdo na adaptacdo as novas praticas de forma a contribuir na identificagdo da capacidade
atual e nas melhorias a serem desenvolvidas (Bandara et al., 2019b). As novas tecnologias
advindas na 14.0 colaboram com o novo banco digital que visa trazer novas experiéncias aos
clientes e a avaliagdo e orientagdo a esse setor ¢ de suma importancia para o aprimoramento de
suas capacidades internas e externas de modo a desenvolver um roteiro estratégico e tecnoldgico
do Banking 4.0 (Bandara et al., 2019b; Mehdiabadi et al., 2020).

O desenvolvimento de MM para o B.4.0 proposto nesta pesquisa colabora com a tematica
dada a escassez dentro do escopo do campo cientifico. A revisao sistematica da literatura acerca
do B4.0 compilou as principais tecnologias que estdo sendo discutidas no ambito dos artigos

cientificos contribuindo para uma reflexdo da tematica demonstrando gaps de pesquisa. A
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apresentacdo de uma metodologia de elaboracdo do modelo pautado em rigor metodoldgico
baseado na teoria de design e validacao de Becker et al. (2009) confere ao modelo importincia e
relevancia, como também, a utilizagio da avaliago por especialistas do MM proposto. E possivel
citar, por fim, importancia dos resultados a partir do estudo de caso em um Banco Multiplo
Brasileiro que validou a proposta do modelo e que deve colaborar para que os gestores bancarios
possam utilizar da ferramenta para uma reflexdo holistica da implementacdo do B4.0 nas

institui¢des bancarias.

1.4. Procedimentos metodoldgicos

Esta dissertacdo adotard a estrutura de compilacdo de artigos, desse modo, os métodos
cientificos serdo descritos dentro do contexto de cada um dos artigos, e relacionados aos objetivos
especificos. A Figura 1 sintetiza as trés fases metodologicas que fazem parte dessa pesquisa, os

métodos empregados, os resultados (artigos) e sua relagdo com os objetivos especificos.

Figura 1: Fases da pesquisa

Artigo 1 — Conceitos e aplicagdes do

FASE 1 - — Banking 4.0: revisao sistematica e OEI - Analisar as particularidades dos conceitos e
Método RSL proposta de agenda de pesquisa tecnologias da I4.0 para os servigos
bancarios/financeiros (banking 4.0).

OE?2 - Identificar dimensoes e procedimentos dos

FASE 2- Artigo 2 — Modelo de maturidade do modelos de maturidade para 1.4.0.
Validagdo do =  Banking 4.0: proposta e avaliagdo segundo ™=  OE3 - Analisar a aderéncia das dimensdes de um
Modelo a opinido de especialistas. modelo de maturidade da I4.0 para o banking 4.0 por

meio de pesquisa com especialistas

Artigo 3 — Avaliagao da Maturidade
do Banking 4.0 em um Banco Multiplo ™= OE4 - Aplicar o modelo proposto em um Banco
Brasileiro Muiltiplo Brasileiro.

FASE 2-
Estudo de caso

Fonte: Elaborado por autores (2021)

No Artigo 1 foi realizada uma Revisdo Sistemdtica da Literatura (RSL) acerca das
tecnologias e praticas da 14.0 aplicadas aos Bancos possibilitando o melhor entendimento do que
esta sendo aplicado no contexto do B4.0 nessas Instituigdes. Tal revisdo pautada na metodologia
de Tranfield et al. (2003) trouxe um apanhado de 16 tecnologias que as pesquisas cientificas
reconhecem como sendo utilizadas pelas instituicdes financeiras atualmente. Estas tecnologias
colaboram com o avango de produtos e servicos personalizados, digitais e online, como também,

com a possibilidade de maiores interagdes e acesso a informacgao pelo cliente, pressupostos do
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B4.0 (Mehdiabadi et al., 2020). Tal apanhado conceitual associado aos resultados da RSL sobre
MM realizada no Artigo 2 serviu de embasamento para a formulagao do MM para o B4.0, objetivo
principal desta dissertacao.

No Artigo 2 utilizando também a metodologia de Tranfield et al. (2003) foi possivel definir
os principais niveis e dimensdes utilizadas nos MM’s nos modelos encontrados. Tais modelos tem
foco na manufatura de tal forma que foi necessaria adaptacdo para a elaboragdo do MM para o
B4.0. Com o modelo proposto seguiu-se para uma avaliagao por especialistas através de um roteiro
de questdoes (Apéndice 1/Artigo 2) tendo estes proposto alteracdes, avaliado os elementos do
modelo, sua relevancia e estrutura. Por fim, com um modelo refinado seguiu-se para a estruturagao
e aplicagdo do estudo de caso apresentado no Artigo 3.

No Artigo 3, foi realizado um estudo de caso em um Banco Brasileiro tendo sido aplicado
o método de elaboragdo de estudo de caso proposto por Cauchik-Miguel (2012). Através deste
método foi possivel determinar a unidade de andlise, a formulagdo do instrumento de coleta de
dados e os meios de disseminacdo dos resultados. Utilizando-se do aporte tedrico do Artigo 01
acerca das tecnologias do B4.0, bem como, dos conceitos sobre MM para a 14.0 e 0 MM para o
B4.0 elaborado no Artigo 2 seguiu-se para a proposi¢ao do método do estudo de caso, como
mencionado, e a sua execugdo. Ao final, o Artigo 03 apresenta uma analise acerca da maturidade
para 0 B4.0 do Banco e as conclusdes positivas sobre o modelo elaborado. Tais resultados foram
aderentes a proposi¢ao da pergunta de pesquisa desta dissertacao em “Como avaliar a maturidade
dos Bancos no que tange a implementagao das praticas e tecnologias da Industria 4.0?”.

A seguir, serd explicitado, de forma resumida os métodos cientificos empregados para a
execucao da pesquisa (maiores detalhes da aplicagdo dos métodos serdo descritos nos artigos 1, 2

e 3 que compdem essa dissertacdo).

4.1. Método aplicado no Artigo 1

O artigo 01 estd relacionado ao OEI dessa dissertagdo, ou seja: OE1 “analisar as
particularidades dos conceitos e tecnologias da 14.0 para os servicos bancarios/financeiros
(Banking 4.0) “. Para este artigo sera adotado o método de revisao sistematica da literatura (RSL)
que tem por objetivo mapear e avaliar o estado do conhecimento na drea em que se pretende
pesquisar podendo, desse modo, elencar possiveis contribui¢des (Tranfield et al., 2003). A sele¢ao
desse método se deu uma vez que se pretende mapear como o conceito de 4.0 aplicado aos
servicos financeiros esta sendo estudado pelos pesquisadores dentro do escopo de bases de artigos
cientificos de abrangéncia mundial. Este artigo 01 foi submetido a Revista Brasileira de Gestao e

Inovagdo com Qualis Capes A4 ainda aguardando aprovacao pela revista.
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Os estagios propostos por Tranfield. (2003)para a condugdo de uma RSL foram adotados,
que consistem em: planejamento da revisdo, conduzindo a revisdo e geracdo de relatorios e
disseminagdo. A seguir, maiores detalhes sobre essas etapas conforme sugere os autores:

a) Estagio |

O Primeiro estagio da RSL se deu pela identificagdo da necessidade de revisao através da
Etapa 01 — Defini¢do da Pesquisa. Dessa forma, foi executada uma andlise exploratoria acerca do
conceito de 14.0 e a aplicag@o de suas praticas e tecnologias nos servigos financeiros. Com isto foi
percebido que as pesquisas existentes tém o foco nas tecnologias da 14.0 que sdo aplicadas nos
bancos (Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Dudin et al., 2021; Gupta, 2021) e em formas de inovacao
e financiamento da digitalizacdo (Muhammad Mahboob Ali, 2020; Wimboh Santoso et al., 2021).
A partir dessa analise exploratdria inicial, também foram identificados alguns gaps, bem como,
questdes de pesquisa que nortearam o desenvolvimento dessa etapa da pesquisa. Dessa forma, foi
possivel estabelecer os strings de pesquisa que estariam dentro do escopo da temadtica para a
realizacdo do teste de aderéncia nas bases de dados sendo eles segmentados em dois temas
principais: 14.0 e setor financeiro. Foram definidas as bases de artigos Web of Science e Scopus

para a realizacao da pesquisa e selecdo da amostra de artigos.

b) Estagio II

No Segundo estagio foram realizadas as etapas de 02 a 04. Na Etapa 02 — Definicao da
amostra — as seguintes fases foram realizadas: escolha dos strings finais utilizados (apds a
realizagdo do teste de aderéncia), a realizagao da busca nas bases de dados selecionadas, os filtros
de 4rea do conhecimento de acordo com cada base de dados e as modalidades de pesquisa. Dessa
forma, foi possivel estabelecer a amostra inicial de artigos (98 artigos). Na Etapa 03 — Refinamento
da amostra- foram adotados outros critérios de selegdo dos artigos leitura de titulos e resumos,
resultando em 50 artigos. Nesta amostra estdo disponiveis para download 38 artigos que farao
parte da proéxima etapa desta metodologia.

Na Etapa 04 — Codificagdo da amostra, a partir da leitura vertical em profundidade dos
artigos, foi realizada a analise de contetido indutiva cujo processo se iniciou com a codificagdo
aberta, ou seja, leitura dos artigos e busca de dados relevantes (Elo & Kyngés, 2008). Nesta etapa
foi possivel filtrar, por aderéncia ao tema da pesquisa, 27 artigos que fardo parte da amostra final.
Para a codificacdo desta amostra, com o auxilio de uma planilha no Microsoft Excel, foram
extraidos os dados relevantes dos artigos dessa amostra como autores, ano de publicagdo, journal
de publicagdo, pais e setor de aplicagdo da pesquisa, objetivos, método, gaps/oportunidades de

pesquisa, limitacdes, contribuigdes e praticas do B4.0.
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Apos a extracdo dos dados foi elaborado um quadro apresentando os conceitos da 14.0,
como também, outro um quadro referente as conceituagdes encontradas do B4.0. Por fim, um
quadro elaborado foi das tecnologias do B4.0, suas defini¢des e autores que as citam. Estes quadros
tém por objetivo auxiliar nas respostas das questdes de pesquisa apresentadas inicialmente. Elo e
Kynas (2008) afirmam que a andlise de contetido tem por objetivo descrever de modo condensado
e amplo um fendmeno para que ao final tenha-se categorias e conceitos. A partir desses resultados
se constroéi um modelo, um sistema conceitual ou novas categorias (Elo & Kyngis, 2008). Foram
apresentados graficos que caracterizam a amostra final da pesquisa através dos anos de publicagao,

método aplicado, pais e setor em que ocorreu a pesquisa.

¢) Estagio II1

De acordo com Tranfield et al.(2003) apds a codificagdo da teoria devera ser realizada
uma etapa de reporte e disseminacdo. O Estagio III visa apresentar os resultados finais das analises
realizadas buscando correlacionar as tematicas estudadas. Este Estagio ¢ composto pela Etapa 05
— Reportando os resultados- em que deve-se inicialmente realizar a apresentacao descritiva dos
resultados obtidos com a etapas anteriores, ou seja, com as codificagdes realizadas (Tranfield et
al., 2003). Sendo assim ¢ possivel fornecer um relato descritivo amplo que demonstre descobertas
que tenham sido ou ndo advindas de uma abordagem interpretativa, como também, novos
conhecimentos compartilhados ou emergentes (Tranfield et al., 2003).

O resultado do Estagio III ¢ o Artigo 01 da dissertacdo que cumpre o objetivo especifico
01 de “analisar as particularidades dos conceitos e tecnologias da [4.0 para os servicos
bancarios/financeiros (banking 4.0)”. Sendo assim, o principal resultado do Artigo 1 foram as
tecnologias do B4.0 encontradas na literatura que serviram de escopo teodrico para o Artigo 2 em

que foi elaborado o Modelo de Avaliagao da Maturidade para o B4.0.

1.4.2 Método empregado no Artigo 2: RSL e Pesquisa com a especialistas

Considerando as tecnologias mais aderentes encontradas na RSL sobre o B4.0 obtidas no
Artigo 1, o Artigo 2 foi desenvolvido com este aporte tedrico visando atender aos objetivos OE2
e OE3. Sendo assim, no Artigo 2 objetiva-se “identificar dimensdes e procedimentos dos modelos
de maturidade para 1.4.0” e “analisar a aderéncia das dimensdes de um modelo de maturidade da
14.0 para o banking 4.0 por meio de pesquisa com especialistas”, respectivamente OE2 e OE3.
Sendo assim, o método empregado para alcangar o OE2 foi uma RSL e para o OE3 a pesquisa com

especialistas.
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A RSL teve a finalidade de apresentagdo um panorama dos elementos recorrentes de MM’s
para a 4.0 a fim de embasar a elaboragao do MM para o B4.0, ela foi desenvolvida, considerando
os estagios propostos por Tranfield et al. (2003). Com isto buscou-se explorar a literatura cientifica
atual acerca de Modelo de Avaliacdo da Maturidade no contexto da 14.0. Os estagios cumpridos
foram:

a) Estagio I

Neste estagio foi realizada uma pesquisa exploratoria inicial acerca da tematica sobre MM
na 4.0 identificando a importancia da pesquisa devido a contribui¢do que devera ter para o alcance
dos OE2 e OE3. Compreender os elementos que fazem parte dos MM’s sdo de suma importancia
para a elaboracdo de novos modelos que visam atender demandas particulares ou especificas de
um contexto (Becker et al., 2009). Neste estagio, foi executada a Etapa 1 que consiste na pesquisa
inicial e que identificou diversos MM’s que atuam nos contextos da 14.0, desde o setor de defesa
(Bibby & Dehe, 2018a) até cadeias de suprimentos (Caiado et al., 2021), por exemplo. Foi possivel
perceber nesta Etapa que os modelos possuem caracteristicas particulares como a metodologia de
aplicacdo, no entanto, tem estruturas semelhantes tais como dimensdes e niveis de maturidade.

b) Estagio 2

Neste Estagio foram realizadas as etapas de 2, de definicdo da amostra inicial, 3, de
refinamento e definicdo da amostra final, e 4, de codificacdo e andlise da amostra que foram o
estagio “Condugdo da Revisao”. Na Etapa 2 foi definido a utiliza¢do apenas da base Web of Science
devido a sua relevancia no cenario cientifico (Q. Wang & Waltman, 2016) e por esta RSL ndo ser
o foco principal da pesquisa. Desse modo, buscou-se nessa Etapa 2 definir strings de pesquisa,
refinar a amostra inicial (229 artigos) de acordo com parametros de tipo de documento, area,
idioma, acima de 10 citagdes e disponibilidade para andlise gerando uma amostra preliminar de 59
artigos. Na Etapa 3 realizou-se uma leitura de titulos e resumos dessa amostra tendo, por fim, 14
artigos que foram lidos na integra. Na Etapa 4 as informag¢des foram extraidas e inseridas em uma
planilha em MS Excel que visava obter informacdes quanto as dimensdes, niveis e métodos de
aplicacdo e analise dos MM’s estudados.

¢) Estagio 3

Neste ultimo Estagio as informagdes obtidas nas Etapas anteriores foram compiladas e
analisadas a fim de extrair o conteudo das informac¢des dos MMs. Tal conteudo contribuiu para o
desenvolvimento do MM para o B4.0 a que se propde este Artigo 2, como também, da propria
dissertagao.

Apos realizar o levantamento bibliografico para partiu-se para a elaboragdo do MM de

avaliagdo da maturidade para o B4.0. Nesse sentido, foi adotado o método proposto por Becker et
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al (2009) que apresenta 8 fases para a elaboracdo de um MM: defini¢cdo do problema, comparagao
com outros MM’s, determinagdo da estratégia de projeto, desenvolvimento iterativo do modelo,
transferéncia e avaliacdo, implementagao, avaliagdo e iteragdo de melhorias. Neste artigo foram
executadas as fases 1 a 5 do modelo de avaliagao da maturidade para o B4.0, descritos de forma
suscinta a seguir.

Apos a fase 1 (defini¢do do problema) e 2 (comparagao com outros MM’s), foi determinada
a estratégia de desenvolvimento do MM de um modelo novo (fase 3) e o desenvolvimento
interativo do mesmo (fase 4) com a criacdo do modelo e avaliagdo por especialistas. A pesquisa
com os especialistas teve a finalidade de verificar se as dimensdes e niveis eram aderentes ao
modelo de avaliagdo que estava sendo proposto, bem como a forma de aplicagdo dele. Por fim, a
partir da opinido dos especialistas o modelo foi refinado e est4 apto para aplicagao.

Para selecao dos especialistas, esses teriam que ser doutores e terem atuado em pesquisas
sobre MM para a 14.0. Para buscar tais especialistas foi utilizado a Plataforma Lattes com os
seguintes filtros: a doutores e temas de pesquisa em MM para a 14.0, professores de Universidades
Publicas atuantes em pesquisa na tematica. A partir da selegdo dos especialistas, foi estruturado
um roteiro de perguntas (disponibilizado no Apéndice 1 do Artigo 2) para avaliagdo do modelo.
No roteiro elaborado, havia questdes relacionadas as informagdes pessoais, avaliagdo das
dimensdes e niveis de maturidade, avaliacdo da importancia relativa entre as dimensoes e avaliagao
do modelo acerca dos principios basicos de MM, premissas, utilidade, qualidade e eficacia.

Com o retorno das respostas dos especialistas 0 MM foi refinado seguindo algumas
sugestdes que buscaram melhorar o entendimento dos usuédrios no momento da aplicagdo nos
Bancos. Por fim, este modelo final serviu de escopo de entrada para o Artigo 3 em que se realizou

o estudo de caso em um Banco de forma a validar sua aplicabilidade.

1.4.3 Método empregado no Artigo 3: Estudos de caso

Utilizando-se do Modelo elaborado no Artigo 2, o Artigo 3 foi estruturado em duas frentes
de pesquisa: a primeira utiliza a teoria ja desenvolvida e novos insights tedricos para aprimorar o
MM desenvolvido no Artigo 2, e a segunda, estrutura e aplica o estudo de caso. Com isto o Artigo
3 cumpre o OE4 de “Aplicar o modelo proposto em um Banco Multiplo Brasileiro”. Para tanto,
foi realizado pesquisa bibliografica acerca dos MM’s para 14.0, a elaboragdo de um MM para o
B4.0 e um estudo de caso em um Banco Multiplo Brasileiro para validagdo do modelo proposto.
Para a elaboragdo do referencial tedrico foi utilizado parte do conhecimento adquirido sobre
Modelos no Artigo 2 de forma que extraimos informagdes complementares dos artigos da RSL,

tais como: a nomenclatura dos niveis e dimensdes especificas de cada modelo estudado e o setor
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de aplicagdo. Foi realizada também, a fim de melhor subsidiar a elaboragdo do MM para o B4.0,
pesquisa bibliografica acerca das tecnologias do B4.0. Utilizando-se da metodologia de design de
Modelos de Maturidade proposta por Becker et al. (2009), bem como, o resultado da pesquisa por
especialistas do Artigo 2 o MM para o B4.0 foi elaborado.

Para validacdo do modelo foi proposta uma metodologia de estudo de caso unico segundo
Cauchick et al. (2012) que possui 6 etapas: (i) definicdo de uma estrutura conceitual teorica, (ii)
planejamento do estudo de caso, (iii) instrumentos € método para coleta de dado, (iv) coleta de
dados, (v) andlise dos dados e (vi) geragao do relatorio de pesquisa. Seguindo as etapas propostas
pelos autores, foi selecionado Banco Multiplo Brasileiro, denominado de Banco X. Os critérios de
selecdo adotados foram: ser uma institui¢ao representativa diante a economia nacional, a facilidade
de acesso para a obtencao das informacgdes. O principal forma de coletar os dados foi a entrevista,
que foi realizada por meio da plataforma Tems . Foram selecionados 6 entrevistados que faziam
parte da Diretoria de Tecnologia.

Para a realizacdo das entrevistas foi utilizado um questionario (ver Apéndice 1 do Artigo
3), que continha informacdes sobre as dimensdes do MM, os itens de avaliagdo bem como os niveis
de maturidade. As entrevistas foram realizadas no periodo 05 de Julho de 2023 a 25 de Julho de
2023, tendo duracdo média de 26 minutos. Para andlise dos dados, utilizou-se os procedimentos
para a avaliacdo da maturidade, a partir das respostas obtidas em relacdo aos aspectos do MM,
sendo possivel calcular o nivel de maturidade de cada dimensdo e a maturidade geral da

organizagao objeto de aplicacdo do modelo para geragado o relatorio de pesquisa.

1.5. Principais conceitos

1.5.1. Industria 4.0, seus principios e tecnologias

O termo Industria 4.0 esta associado a uma nova fase de evolugao da industria caracterizada
por sistemas integrados de informagdo, como também, alta tecnologia (Ghobakhloo, 2018).
Bandara (2019b) afirma que este novo conceito deve revolucionar a forma de conduzir os negocios
e que foi inicialmente empregado no setor de manufatura e, com a evolucao do comportamento do
cliente, passou a ser aplicado no setor de servicos de modo a fornecer uma melhor satisfagdo ao
cliente. Diante desse empoderamento dos clientes, da disseminacdo da informagdo, maior
concorréncia no mercado ¢ a ampliagdo de novas tecnologias as empresas/industrias estdo
paulatinamente compreendendo a necessidade de implementacao de novas praticas e tecnologias

para se manterem competitivas (Ghobakhloo, 2018).
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A 14.0 reune as tecnologias digitais com o mundo fisico em prol de co-criar uma nova gama
de produtos e servicos em um ambiente altamente integrado composto pela fusdo de tecnologias e
conectividade (A. Rahman & Abedin, 2021). Dentre as tecnologias que podem ser citadas incluem
materiais avancgados, inteligéncia artificial (IA), veiculos autonomos, big data, computagao em
nuvem, Internet of things (IoT) (Ghobakhloo, 2018; Mehdiabadi et al., 2020; A. Rahman &
Abedin, 2021). O CPS (Cyber Physical Systems) ¢ uma tecnologia que integra processos fisicos e
mentais de modo que ha sempre uma interagdo acerca dos feedbacks permitindo um controle
instantaneo, bem como, ac¢do diante dos resultados (Oztemel & Gursev, 2020). E possivel dentro
da literatura encontrar diversas tecnologias correlacionadas com a 14.0 visto que seu principal
objetivo ¢ a melhoria de performance das empresas e, consequentemente, da atengdo as
necessidades dos clientes.

Ghobakhloo (2018) apresenta alguns principios de design para a implementacao da 14.0
que colaboram para o melhor entendimento de como as empresas devem operar. O principio de
Manufatura como servigo (Maas) e Plataforma orientada para o servico (Paas) referem-se a um
modelo de negdcio cuja infraestrutura estd organizada em rede para produzir bens (Ghobakhloo,
2018). Dentre outros principios ¢ possivel citar a interoperabilidade, modularidade,
descentralizacdo, virtualizagdo, capacidade em tempo real, integracdo vertical e horizontal,
produto personalizado e responsabilidade social corporativa (Dikhanbayeva et al., 2020;
Ghobakhloo, 2018; Oztemel & Gursev, 2020). Diante de tais principios € possivel compreender a
centralidade no cliente desenvolvida na 14.0, bem como, na busca por otimizagao dos processos e

integragao das partes.

1.5.2. Banking 4.0

As novas tecnologias que surgiram para a manufatura e que estao atreladas a 14.0 foram
sendo inseridas no setor de servigcos diante da necessidade de integrar ainda mais as expectativas
dos clientes com o ambiente conectado que estava surgindo. Dessa forma, dentro do contexto dos
servicos financeiros, surgiu o termo Banking 4.0 que teve por objetivo associar as novas
tecnologias e praticas advindas da 4.0 ao servico bancario (Mehdiabadi et al., 2020). Ajibade et
al. (2020) afirmam que os sistemas bancarios futuros continuardo a fornecer pagamentos
eletronicos, o banco mdvel ou virtual, contudo necessitardo de negdcios amadurecidos e alinhados
com a tecnologia da informagao.

Compreendendo que as novas tecnologias da 4.0 estdao voltadas para uma entrega de maior
valor aos clientes, os servigos bancarios buscam oferecer um servigo personalizado, integrado e

experiéncias Unicas que estdo transformando as interagdes entre clientes e bancos (Mehdiabadi et

26



al., 2020). Para Gupta(2021), a digitalizagdo e inteligibilidade sdo as necessidades atuais que
buscam requisitos cada vez mais individualizados do cliente. Para aumentar a competitividade os
bancos necessitam entender melhor as oportunidades e ameacas que surgem com o resultado da
introducao de novas tecnologias financeiras e desenvolver estratégias para a transformagao digital
(Dudin et al., 2021).

A literatura tem apresentado véarias tecnologias associadas ao banking 4.0, um exemplo ¢é
a Inteligéncia Artificial que cria uma maquina inteligente que se utiliza de reconhecimento facial,
aprendizagem e planejamento, e que pode ser utilizada pelos bancos para disponibilizar produtos
inovadores, interagir com os clientes ou até criar uma carteira de investimentos (Gupta, 2021).
Outro exemplo, ¢ a tecnologia blockchain que realiza o registro de transacdes feitas em bitcoin ou
outra criptomoeda que sdo mantidas em diversos computadores ligados em uma rede ponto a ponto
sendo este um dos mais importantes principios de transa¢des financeiras na atualidade a fim de
proteger as informagdes (A. Rahman & Abedin, 2021).

As tecnologias da Industria 4.0 que estdo sendo aplicadas no setor bancario sdo as mais
diversas e a literatura busca apresentar as possiveis implementagdes. Dentro deste contexto, as
fintechs surgem como uma alternativa para complementar os atuais servigos dos bancos visto que
possuem uma cultura organizacional voltada para a tecnologia (Mehdiabadi et al., 2020). As
solucdes criadas pelas fintechs colaboram para o surgimento de novas necessidades dos clientes e
isto exige ainda mais dos bancos tradicionais uma mudanga radical de paradigmas (Dudin et al.,
2021). As organizagdes necessitam se aperfeigoar para a reconfiguragdo de canais, expansao de

servigos, fornecimento de aconselhamento pro-ativo, dentre outras acdes (Gupta, 2021).

1.5.3. Modelos de maturidade

No contexto da 14.0, ndo apenas a industria manufatureira, mas os servigos estdo se
adaptando a uma realidade voltada para a digitalizagdo dos processos como um todo (Sony et al.,
2021). Para Oztemel e Gursev (2020), a 14.0 define uma metodologia para gerar uma
transformag¢do da manufatura dominante na maquina para uma manufatura digital. Compreender
o padrao da 14.0, seu roteiro de implementagdo e avaliagdo sao imprescindiveis para resultados
mais otimizados e coerentes com a capacidade que esta nova forma de produgdo interconectada
propde (Oztemel & Gursev, 2020). Os modelos de maturidade sdo considerados uma ferramenta
importante neste contexto ja que colaboram com o diagnéstico de pontos fortes e fracos de uma
organizacdo em relacdo aos aspectos estratégicos para implementacao das tecnologias e praticas

da 14.0 (Dikhanbayeva et al., 2020).
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Um Modelo de Maturidade (MM) busca contribuir para que as empresas possam entender
suas capacidades atuais dada a maturidade de seus recursos e tecnologias para a 4.0 (Caiado et
al., 2021). Sendo assim, no contexto da 14.0, em que a digitalizacao ¢ o principal conceito, Von
Solms (2020) afirma que o Modelo de Maturidade Digital ¢ uma ferramenta de negocios para
ajudar as empresas a estruturar e executar uma estratégia digital abrangente podendo identificar
pressdes competitivas, descobrir fontes de valor inexploradas e fornecer insights para moldar uma
visao de transformagdo digital. Dentro da literatura sdo encontrados diversos tipos de MM,
contudo algo em comum ¢ a utilizacdo de dimensdes para avaliacdo, bem como, estagios de
maturidade (Dikhanbayeva et al., 2020). Tais variaveis sdo determinadas de acordo com a pesquisa
que ¢ desenvolvida, ou seja, € possivel encontrar dentro da literatura diversos MM voltados para

a 14.0 em manufatura.

Para Lasrado et al. (2015), os modelos de maturidade podem ter trés visdes: (i) visdo
temporal em que o ator focal evolui no decorrer de uma sequéncia de tempo tornando-se maduro
para o melhor resultado; (i1) visao de melhores praticas que avalia a evolucao positiva do estado
da pratica analisada; (iii) visao de mundo em que o modelo ¢ usado como ferramenta de
benchmarking e as organizacgdes sdo comparadas entre si em uma escala de baixa a alta maturidade.
Partindo do pressuposto afirmado por Schumacher et al. (2016b) que as empresas tem dificuldade
em relacionar a sua estratégia com a [4.0, como também, de determinar seu estagio de
desenvolvimento em relagao a 14.0, portanto, ndo identificam campos de agdo, programas e
projetos concreto, os Modelos de Avaliagdo da Maturidade podem ser uma ferramenta importante

de diagnostico empresarial.

E possivel salientar que mesmo dada a importancia de se compreender o desenvolvimento
empresarial acerca da [4.0 visto sua importancia no contexto atual das novas tecnologias e relagdes
de consumo e producdo ndo encontramos pesquisas que correlacionam o setor de servigos e
modelos de maturidade nas bases web of Science e Scopus. Tal fato pode estar associado a
dificuldade em se mensurar algumas percepgdes do setor visto que estamos tratando de processos
intangiveis em que o cliente faz parte da “produ¢@o” ao contrario da manufatura (Sony et al., 2021).
E possivel também que esta escassez esteja relacionada a pesquisas focadas em determinados
subsetores de servicos o que dificulta a pesquisa bibliografica. Sendo assim, ao se pesquisar sobre
MM’s em Bancos ou setor bancario foi encontrado um modelo elaborado por Bandara et al.
(2019b), bem como, a aplicagdo de um MM no setor bancario do Sri Lanka (Bandara et al., 2019a)

Na pesquisa desenvolvida por Bandara el al. (2019a), por exemplo, os autores propuseram

um modelo de maturidade para o Banco no Sri Lanka em que as dimensdes utilizadas foram:
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produtos e servigos, tecnologia e recursos, estratégia e organizagdo, operacdo, clientes e
governanc¢a. Cada uma dessas dimensdes tem as descri¢cdes necessarias para avaliacdo. Os autores
propdem cinco niveis de maturidade: inicial, gerencial, definido, estabelecido e otimizado.
Dikhanbayeva el al. (2020), em sua pesquisa realizou uma revisao sistematica da literatura sobre
modelos de maturidade na I4.0 e principios de Design que resultou em uma avaliagdo de 16 MM
e 8 principios que demonstraram a importancia dessa correlagdo para a implementacdo da

digitalizagcdo nas empresas, como também, da ineficiéncia dos MM atuais para fins praticos.

1.6. Resultados e discussdes
Esta secdo se propde a apresentar os principais resultados e discussdes da pesquisa a partir

dos artigos (PARTE 2) e que estdo relacionados aos objetivos especificos da dissertagao.

1.6.1. Artigo 1

A 14.0 vem se apresentando no contexto do B4.0 através da implementagdo de tecnologias
digitais capazes de otimizar os resultados financeiros das institui¢des ao passo em que aprimoram
o atendimento aos clientes (HE et al., 2021). Para GU et al. (2021) o setor financeiro mudou
drasticamente como funciona e os avancos das novas tecnologias em informag¢ao e comunicagao
tem uma forte associagdo com seu o desempenho, rentabilidade e desenvolvimento. O setor de
servicos financeiros depende diretamente da qualidade do servico e do relacionamento com o
cliente que estdo diretamente ligados ao conceito de servitizag¢do, ou seja, do foco na entrega e
atendimento e ndo no produto em si (Frank et al., 2019). Portanto, os sistemas bancérios devem
estar configurados para responder essas demandas e se adaptar a uma tecnologia integrada e em
rede para fornecer servigos bancarios virtuais (Patrick Ajibade & Mutul, 2020).

Na presente pesquisa foi realizada uma Revisdo Sistematica da Literatura baseada na 14.0
e no B4.0 tendo como resultado principal 16 tecnologias identificadas como sendo as principais
no contexto do B.0. Dentre as tecnologias mais citadas temos: a Inteligéncia Artificial, o API,
Blockchain, Big Data e Fintechs. A implementagdo de tais tecnologias estdo associadas
principalmente a ampla utilizacdo da Internet e dos Smartphones que possibilitaram o acesso
remoto aos servicos digitais fornecidos pelas institui¢des financeiras (Yuan et al., 2021). O avango
tecnoldgico do B4.0 colabora também para a melhor gestao dos ativos financeiros, da carteira de
clientes e da proposicao de melhores produtos adequados as novas demandas (Bilan et al., 2019).

As tecnologias encontradas na RSL demonstram que o B4.0 vem avangando na
implementagdo de um atendimento digital e voltado para o cliente de forma personalizada, como

também, aprimorando sua experiéncia de uso (Yun et al., 2021). Para Gupta (2021), os Bancos
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estdo sendo pressionados para digitalizagdo dos seus principais processos de negocios, na
reavalia¢do de estruturas e busca de talentos internos em prol de um “Banco Digital. Tudo isto
vem a tona diante dos ganhos operacionais que esta digitalizacdo pode trazer (A. Rahman &
Abedin, 2021).

Salientamos que este artigo foi submetido no dia 21 de Abril de 2023 para a Revista

Brasileira Gestao e Inovacao e estd em processo de avaliagdo.

1.6.2. Artigo 2

O B4.0 definido como uma vertente da 14.0 para o setor financeiro vem sendo alvo de
diversas pesquisas que tratam principalmente das tecnologias que estdo sendo desenvolvidas e
aplicadas neste contexto. A importancia destas tecnologias esta pautada na necessidade de ser
compreender as novas formas de relacionamento com os clientes, de comercializagao e das
possibilidades de ganhos operacionais (Jianqiang Gu et al., 2021; Mehdiabadi et al., 2020). A
avaliagdo da prontiddao e da maturidade sdo preocupacdes das empresas atuais visto que poucas
tem capacidade e tecnologia para avangar para esta nova perspectiva de produgdo, como também,
nao compreendem seu estagio atual e ndo tem um mapeamento estratégico de como alcangar esta
implementagdo da 14.0 (M. Halaska & Sperka, 2020).

Nesse contexto, os Modelos de Avaliacdo da Maturidade sdo ferramentas capazes de
colaborar com este diagnéstico (De Bruin et al., 2005). Desse modo, para cumprimento dos
objetivos deste artigo um MM para o B4.0 foi elaborado tomando por base uma metodologia para
a elaboracdo de modelos de maturidade proposto por Becker et al. (2009) de elaboracao de Modelo
de Maturidade que possui 8 fases, bem como, a estrutura conceitual proposta por Schumacher et
al. (2016) com itens de maturidade. Para a elaboragdao do modelo apresentado no artigo 2, foram
consideradas as 5 etapas iniciais de Becker et al. (2009), sendo as demais descritas no artigo 3.

Assim, a partir da formulacao do problema (Fase 1) e da andlise da literatura (Fase 2) foi
definida a estratégia do Modelo (Fase 3) bem como a sua estruturacao (Fase 4) Temos a estrutura
do modelo ¢ composta por 4 niveis de maturidade (Inicial, Gerenciado, Integrado e Digital
Orientado), 5 dimensdes (Tecnologia, Clientes, Pessoas e Cultura, Estratégia e Lideranga e
Governanga) e 42 itens de avaliacdo de maturidade.

Os especialistas avaliaram como “Bom” a estrutura do modelo em relagdo aos niveis,
dimensdes e itens. Acerca da importancia das dimensdes foi consenso de que a Tecnologia ¢ a
mais importante, no entanto, a dimensao Clientes foi considerada relevante ratificando a literatura
sobre 0 B4.0 no que tange a importancia da centralidade no cliente e das tecnologias (A. Rahman

& Abedin, 2021). Para a dimensao Estratégia e Lideranca a avaliagdo de importancia foi relevante
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também validando a necessidade de que os gestores estejam alinhados com essas mudancas e a
propria estratégia corporativa (Wimboh Santoso et al., 2021). A dimensdo Pessoas e Cultura foi
considerada como menos importante pelos especialistas comparativamente as demais, podendo
estar associada ao foco dado as tecnologias e trato com os clientes. Por fim, a dimensdo
Governanca pode ser comparada com a importancia da Estratégia e Lideranca sendo possivel esta
classificagdo com a relevancia da seguranca de dados dentro do B4.0 (Thach et al., 2021).

Dessa forma, a partir da opinido dos especialistas, pequenos ajustes foram feitos, deixando
o modelo pronto para ser aplicado em uma organizagao real a fim de validar o modelo, e, quem
sabe, realizar novos ajustes de acordo com a realidade estudada (representando as Fases de 5 a 8
da metodologia proposta por Becker para a elaboracdo de modelos de maturidade). Essas fases
foram executadas no artigo 3, conforme se verifica a seguir. Salientamos que este Artigo ainda

ndo foi submetido a revista cientifica.

1.6.3. Artigo 3

Para o alcance do OE4, bem como, do objetivo geral desta dissertagdo, um Modelo de
Avaliagao da Maturidade foi elaborado seguindo as premissas de Becker et al. (2009) descritas no
art. 2, bem como, o referencial tedrico acerca do B4.0 (descritos no artigo 1).

Assim, foi possivel aplicar e validar o modelo por meio de um estudo de caso, conforme
sugere Becker et al.(2009) nas fases para a elaboracdo de um MM. O MM foi aplicado em um
Banco Multiplo Brasileiro. Para a aplicacio do MM foram selecionados 6 funciondrios e a
aplicacdo dividida em dois grupos. Trés entrevistados responderam acerca da importancia de cada
item de maturidade para o B4.0 a fim de determinar pesos para os itens. Os outros trés respondentes
avaliaram o desempenho do Banco. As dimensodes foram separadas em trés blocos, sendo elas:
“Tecnologia e Clientes”, “Pessoas e Cultura” e “Estratégia e Lideranga e Governanga”. Cada
entrevistado respondeu um questiondrio de coleta de dados conforme um dos blocos de dimensao
e o tipo de avaliacdo, se de importancia ou desempenho. Ao final foi realizado a média ponderada
da maturidade de cada dimensao e da maturidade global do Banco X.

Assim, ap0s a coleta de dados foi possivel determinar a maturidade do Banco X em
Referenciado. Tal resultado demonstra que a empresa tem a implementacdo das praticas e
tecnologias do B4.0 de forma avangada sendo considerada referéncia no tema no setor bancério.
Isto foi validado com a fala de alguns entrevistados que afirmaram que o Banco Central Brasileiro
(BACEN) tem utilizado a institui¢do para projetos piloto de produtos bancarios, bem como, para
consulta de implementacdo de tecnologias especificas. Em andlise detalhada, a dimensao

Estratégia e Lideranca teve resultado inferior as demais dimensdes estando no nivel Integrado. Tal
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resultado pode estar associado ao desempenho avaliado como médio nos itens de motivacao dos
gestores para o0 B4.0, como também, com relag@o aos investimentos para a implementagdo do B4.0
e as parcerias com fintechs e startups.

A dimensdo Governanga apesar de estar no nivel Referenciado teve uma nota muito
proxima do quarto nivel demonstrando que € necessario investimento no tratamento dos dados e
na segurancga evitando riscos operacionais e de imagem. A dimensdo Tecnologia possui um nivel
alto de desempenho na Instituicdo podendo estar associado aos investimentos em capacitacdo que
os entrevistados abordaram. Seguindo esta linha, a dimensdo Pessoas e Cultura teve o melhor
desempenho justamente validando a importancia dada pela institui¢do em treinar os funcionarios
e criar um ambiente de inovagdo como, por exemplo, a criagdo de equipes multidisciplinares e
dinamicas para projetos de produtos e servicos. A dimensao Clientes, validando o desempenho em
Tecnologia, tem um nivel Referenciado visto que nesta dimensdo foi analisado o tratamento das
informagdes dos clientes que esta associado ao nivel de entrega que as solucdes digitais tém.

Dessa forma, apos aplicar o modelo foi possivel concluir todas as etapas metodoldgicas
propostas por Becker et al. (2009). A Fase 6 de implementacdo da transferéncia de informagdes
foi executada na aplicacdo do modelo no Banco X, como também, a Fase 7 que validou o modelo
visto que os entrevistados mostraram aderéncia aos itens de maturidade com as praticas e
tecnologias que o Banco X possui. Tal fato também foi demonstrado com as observagdes e
sugestoes de melhoria que eles propuseram levando-nos a Fase 8 de iteracdo do modelo, ou seja,
seu aprimoramento em detrimento a realidade.

Por fim, este artigo ainda ndo foi enviado para submissao em revista cientifica.

1.7. Conclusoes do trabalho, contribuicdes, limita¢oes e oportunidades para novas pesquisas

Esta dissertacdo teve como principal objetivo: Desenvolver um modelo de maturidade para
a implementagdo do Banking 4.0. Esse objetivo foi alcangado, conforme descrito a seguir:

OE1 — Analisar as particularidades dos conceitos e tecnologias da 14.0 para os servigos
bancérios/financeiros (Banking 4.0): alcancado através de uma RSL utilizando a metodologia de
Tranfield et al. (2003) gerando um compilado de tecnologias do B4.0 e contetido acerca de praticas
e conceitos deste novo paradigma conceitual. O Artigo 1 trouxe essas tecnologias através do
método de RSL que deu suporte tedrico para o alcance dos demais objetivos.

OE2 — Identificar dimensdes e procedimentos dos modelos de maturidade para 1.4.0:
alcancado através de uma RSL utilizando a metodologia de Tranfield et al. (2003) que resultou na
identificacdo de dimensdes e niveis de maturidade da 14.0 utilizados nos principais artigos

cientificos selecionados. Tal resultado estd presente na parte tedrica do Artigo 2 e gerou duas
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tabelas principais (Tabela 5 e 6) de resultados demonstrando a recorréncia das nomenclaturas de
dimensdes e niveis dos MM para a 14.0 encontrados que colaborou para a segunda parte de
elaboragao do MM para o B4.0.

OE3 — Analisar a aderéncia das dimensdes de um modelo de maturidade da 14.0 para o
banking 4.0 por meio de pesquisa com especialistas: alcancado através da elaboragdo de um
modelo de maturidade para o B4.0 que foi avaliado por especialistas, selecionados na base de
pesquisadores Lattes, através de formulario que abordou questdes sobre a importancia relativa
entre as dimensdes, avaliacao dos elementos do modelo, como também, dos principios basicos dos
modelos de maturidade (MM), premissas, utilidade, qualidade e eficacia. Tais resultados estdo
presentes no Artigo 2 através da apresentacdo do MM para o B4.0, do método para a coleta de
dados com os especialistas € do modelo refinado com as sugestdes apresentadas.

OE4 — Aplicar o modelo proposto em um Banco Multiplo Brasileiro: alcangado por meio
de um estudo de caso unico que possibilitou a aplicagdo do modelo de avaliagdo da maturidade,
bem como, proposicdo de pontos de melhoria e identificacdo de oportunidades para pesquisas
futuras. No Artigo 3 esta apresentada a metodologia de elaboracdo do estudo de caso, como
também, os resultados da aplicagdo no Banco, as percepcdes dos entrevistados e suas sugestoes de
melhorias do modelo. Por fim, neste ultimo artigo sdo elencadas sugestdes de ampliagcdo da
pesquisa em outras instituigdes e outros setores além da Tecnologia.

Dessa forma, pode-se afirmar que o objetivo geral foi alcangado, bem como a pergunta de
pesquisa que consistia em “Como avaliar a maturidade dos Bancos no que tange a implementacao
das praticas e tecnologias da Industria 4.0, foi respondida. A partir dos resultados alcangados,

pode-se afirmar que a dissertagdo trouxe contribui¢des, conforme se verifica a seguir.

1.7.1. Contribuicdes teoricas e praticas

A importancia do B4.0 para a sociedade como um tudo esta ligada a possibilidade de que
a otimizagdo dos servigos bancarios e a reducao de custos operacionais colabora com o aumento
da margem de investimentos pelo setor bancario (He et al., 2021). A presente pesquisa trouxe
contribuicdes tedricas relevantes para os estudos em B4.0 e Modelos de Avaliagao da Maturidade.
Ao se utilizar de método ja validado de elaboragdo de Revisdes Sistematicas da Literatura proposta
por Tranfield et al.(2003) trazemos resultados inovadores visto que ndo existem pesquisas acerca
das tecnologias e praticas do B4.0 com procedimentos definidos. As pesquisas de Mehdiabadi
(2020) e Rahman (2021), por exemplo, apresentam tecnologias do B4.0, mas na forma de
referencial tedrico para o alcance dos objetivos de cada pesquisa individualmente. Demais

pesquisas encontradas tratam das tecnologias do B4.0 de forma individual tal como os trabalhos
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de Wang et al. (2021) que aborda as fintechs, Kimani et al. (2020) que apresenta reflexdes sobre
Blockchain e Tao et al. (2021) que pesquisa sobre robos conselheiros de investimento.

A contribuicdo para a teoria acerca de MM foi consolidada a partir da elaboracao de um
modelo especifico para o B4.0. Nao tendo sido encontrado na revisao da literatura sobre um MM
para o B4.0 com rigor metodologico como apresentado nesta pesquisa, bem como, a avaliagdo por
especialistas e a aplicacdo do mesmo por meio de um estudo de caso, que colaborou para o
refinamento do modelo e validagdo da estrutura. Utilizando do método de Becker et al. (2009) para
elaboragdo do modelo, bem como, suas etapas de projeto composta por 8 etapas e 8 requisitos de
validagdo do modelo, o MM para o B4.0 € pioneiro na literatura e traz reflexdes sobre metodologia
e MM importantes que podem ser utilizadas em pesquisas em diversos campos. Associado a isto,
esta a utilizacao da estrutura de MM por itens de Maturidade proposta por Schumacher (2016b)
que ¢ validada no campo da pesquisa cientifica tendo mais de 500 citagdes no Web of Science. Tal
estrutura foi utilizada para elaboracdo do modelo e colaborou para que este pudesse ter abrangéncia
de temas a serem avaliados. Associado a isto temos a visdo holistica do MM para o B4.0 que possui
42 itens em 5 dimensdes diferentes que abordam nao apenas a Tecnologia.

Em termos praticos a pesquisa colabora com os gestores bancarios na criacdo de uma
ferramenta de avaliacdo da implementagdo do B4.0 nos Bancos. A criacio de um modelo que
aborda itens de maturidade pautados ndo apenas em tecnologia, como era de se esperar em um
contexto de inovagdo do B4.0, mas que possibilita uma avaliacdo da estratégia corporativa e das
pessoas neste contexto ¢ bastante relevante. O formato de coleta de dados foi elaborado para ser
intuitivo quando a aplicagdo em uma amostra maior de pessoas e estd adequada para que os

gestores possam utilizd-la dentro do seu contexto corporativo.

1.7.2. Limitacdes e oportunidades de novas pesquisas

A presente pesquisa propds um Modelo de Avaliagdo da Maturidade para o B4.0 a partir
de uma ampla revisdo da literatura sobre a 14.0 no setor bancdario e sobre modelos de maturidade.
O modelo proposto foi avaliado a partir da opinido de especialistas, e validado por meio de um
estudo de caso em um contexto real especifico, proporcionando, inclusive, alguns ajustes do MM
para a realidade estudada.

Dessa forma, embora a dissertacdo traga contribui¢des relevantes, ela apresenta, algumas
limitagdes que podem se tornar oportunidades para estudos futuros. Por exemplo, para a realizacdo
da RSL sobre tecnologias e praticas do B4.0 e MM, foram determinados s#rings especificos, bem
como, uma unica base de dados. Dessa forma, futuras pesquisas poderiam incorporar outras strings

e outras bases de dados trazendo, portanto, novidades teoricas diferentes. Outro fato importante €
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a inclusdo de literatura cinza que pode trazer o conhecimento amplo e pratico das empresas sobre
as tecnologias e praticas do B4.0 visto que elas atuam diretamente com as tecnologias do B4.0.

Sobre a pesquisa com especialistas, que avaliaram o modelo, ha algumas limitagdes, como
por exemplo, o nimero de especialistas que efetivamente participaram da pesquisa (que foi
reduzido). Considerando esta limitagdo, sugere-se a aplicagdo de um Delphi para alcangar um
determinado grau de convergéncia nas respostas e um numero maior de especialistas. Outro
limitador que pode ser citado € ndo encontramos MM’s para o setor de servicos que pudesse
colaborar com a bibliografia utilizada sobre MM para a 14.0 tal fato pode estar associado a
utilizacdo apenas da base web of Science para a pesquisa.

Por fim, a aplicagdo do modelo em um unico estudo de caso pode ser considerado um
limitador em relacdo a validagdo do modelo de avaliagdo. Dessa forma, para futuros trabalhos,
sugere-se que o MM seja aplicado em outros contextos semelhantes, para ampliar o grau de
generalizagdo em relacdo a validacdo do modelo. Ainda em relagdo ao estudo de caso, outro fator
limitador diz respeito ao nimero de entrevistados, sendo todos eles ligados a tecnologia, ndo
envolvendo outras diretorias tampouco outras unidades da instituicdo. Tal limitagdo pode ser um
chamado para novos trabalhos na mesma institui¢ao, de forma que possa trazer informagdes o mais
proximo possivel da realidade investigada.

Diante deste contexto esta pesquisa traz reflexdes sobre o B4.0 acerca da sua importancia
para o contexto bancario, bem como, para a sociedade visto a relevancia deste setor para a
economia local e global sendo capaz de fomentar o desenvolvimento de todos os setores da
sociedade através da transferéncia de recursos (Jiangiang Gu et al., 2021). Sendo assim, as
oportunidades de pesquisa sdo amplas visto a necessidade de se compreender melhor como os
avancos tecnologicos do B4.0 podem atender melhor aos clientes de forma répida e segura, mas
principalmente a possibilidade de democratizagdo do acesso aos servigos bancarios. A deteccdao
de novas tecnologias e praticas do B4.0 sao fundamentais para aprimoramento do Modelo, como
também, a presenca de funciondrios das instituicdes financeiras na sua elaboracdo. Para tanto a
criagdo de workshops multidisciplinares com os funciondrios e pesquisadores podem colaborar
com as proximas pesquisas.

Outra oportunidade de pesquisa € o estudo aprofundado sobre as fintechs e startups que se
apresentaram na literatura como importante parceria a ser desenvolvida pelos Bancos. A criagdo
de produtos e servigos por essas empresas ja existe com a entrega digital para os clientes dos
Bancos, mas ha muito o que se explorar, principalmente no contexto de avaliacdo da maturidade

desta relagcdo. As pesquisas sobre o B4.0 podem explorar ainda outros itens de maturidade que
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abordem de forma mais aprofundada praticas de gestdo de pessoas, as areas de backoffice, tal
como, de suprimentos, operacional, tesouraria e relagdo com fornecedores.

Nesta pesquisa foi possivel perceber que a atuagdo do B4.0 vai além da implementagao de
tecnologias inovadoras de atendimento, mas também esta associada as mudancas organizacionais
e estruturais nos Bancos que possibilitem a ampliacdo da base de clientes e a oferta de produtos
personalizados. No entanto, apesar da ideia de que a inovagdo tecnoldgica ¢ o mote dos Bancos
hoje ainda h4 de se falar sobre a democratizacao antes de tudo da internet, dos equipamentos

compativeis para uso e da educacgdo financeira para auxiliar as pessoas nessa jornada.
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ARTIGO 01

Conceitos e aplicacoes do Banking 4.0: revisio sistematica e proposta de agenda de
pesquisa

Resumo

Esta pesquisa analisa as particularidades dos conceitos e tecnologias da Industria 4.0 (I4.0) para
os servicos bancarios/financeiros (Banking 4.0 — B4.0) por meio de uma revisao sistematica da
literatura nas bases de dados Web of Science e Scopus. Especificamente pretende-se: (i) fornecer
uma visao geral da literatura acerca das tecnologias do B4.0; (ii) propor um quadro de referéncia
com as tecnologias do B4.0 e suas aplicagdes; (iii) apresentar uma agenda de pesquisa para o B4.0.
Foi possivel identificar 16 tecnologias do B4.0, a definicdo e aplicagdao destas. As pesquisas
demonstram que o setor em estudo vem avancando na implementagdo de diversas tecnologias
associadas a 14.0 e que estdao agregando valor ao B4.0 no que tange a melhor experiéncia para o
cliente, a redugdo de despesas e a otimizagdo de processos e informagdes. A agenda de pesquisa
foi pautada principalmente, na necessidade de avancos em estudos no setor associando a 14.0 € o
B4.0 em diferentes contextos. A pesquisa contribui com a discussdo e definicdo do B4.0 que ainda
¢ escassa, como também, na deteccao das novas tecnologias do B4.0 que podem ser aplicadas no
setor financeiro e na proposi¢do de uma agenda de pesquisa neste campo.

Palavras-chave: Industria 4.0, Banco 4.0, Inova¢ao e Tecnologia.

Abstract

This research analyzes the particularities of Industry 4.0 concepts and technologies (14.0) for
banking/financial services (Banking 4.0 — B4.0) through a systematic literature review in the Web
of Science and Scopus databases. Specifically, it is intended to: (i) provide an overview of the
literature on B4.0 technologies and their applications, (ii) propose a reference framework with
the B4.0 technologies and their applications, (iii) present a research agenda for B4.0. It was
possible to identify 16 B4.0 technologies, their definition, and their application. Research shows
that the sector under study has been advancing in the implementation of various technologies
related to 14.0 and that they are adding value to B4.0 in terms of better customer experience, cost
reduction, and optimization of processes and information. The research agenda was mainly guided
by the need for advances in studies in the sector associating 14.0 and B4.0 in different contexts.
The research contributes to the discussion and definition of B4.0, which is still scarce, as well as
the detection of new B4.0 technologies that can be applied in the financial sector and the
proposition of a research agenda in this field.

Keywords: Industry 4.0, Banking 4.0, Innovation and Technology.

1. Introducao

As mudangas ocorridas na induastria nos ultimos anos vém permeando diversos setores da
sociedade através da insercdo de novas tecnologias e praticas voltadas para a integragdo
interorganizacional e digitalizacdo (Xu et al., 2018). A Industria 4.0 (I4.0) foi um termo divulgado
na Feira de Hannover na Alemanha em 2011 com o objetivo de apresentar um projeto de governo
voltado para o incentivo a automagao industrial no nivel mais alto (Oztemel & Gursev, 2020). Seu
objetivo era conseguir um patamar elevado em termos de produtividade e eficiéncia operacional

conectando o mundo fisico ao virtual (Alcacer & Cruz-Machado, 2019). Tal termo foi bem aceito
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entre os pesquisadores e vem sendo alvo de pesquisas sendo possivel citar como seus objetivos
principais: definir melhor a teoria acerca do tema, o papel da digitalizacdo e da comunicac¢do na
estrutura da manufatura, como também, a inteligéncia e autonomia dos sistemas (Oztemel &
Gursev, 2020).

O surgimento da 14.0 esta associado ao desenvolvimento das Tecnologias da Informacao e
Comunicagao que forneceram solugdes para as crescentes demandas nas industrias de manufatura
(Xu et al., 2018). No contexto fabril da 14.0, os sistemas CPS (Cyber Physical Sistem) estdo no
centro das atencgdes e t€ém como funcdo integrar os dados, sistemas e pessoas em prol de um
processo interoperavel, integrado, adaptado, otimizado e orientado a servigos (Alcacer & Cruz-
Machado, 2019). Tecnologias como Big Data, Internet of Things (10T) e Internet of Service (10S),
Automacao Industrial, Ciberseguranga, Computacao em Nuvem e Robdtica Inteligente fazem
parte dessa nova estrutura fabril intitulada como “fabricas inteligentes” (Oztemel & Gursev, 2020).

As fabricas inteligentes comegaram a surgir com uma abordagem nova para 0s processos
de produgdo e seus produtos também adquirem novas roupagens atendendo as demandas de
mercado emergentes, bem como, aos novos requisitos fabris (Oztemel & Gursev, 2020). Os
produtos passaram a ser fabricados conforme as necessidades individuais dos clientes e com a
estrutura da 4.0 possuem excelente qualidade e um preco semelhante aos produzidos em massa
(Gupta, 2021). A personalizacdo se torna um conceito utilizado no contexto da 14.0 visto que a
centralidade no cliente ¢ o foco principal (Oztemel & Gursev, 2020).

Dentre as praticas emergentes com a 14.0, a servitizagdo ou orienta¢ao para o servigo tem
grande importancia visto que orienta as atividades de producdo em prol de uma entrega otimizada
e direcionada ao cliente (Xu et al., 2018). Assim como este conceito, as praticas e tecnologias da
14.0 vém sendo aplicadas no setor de servicos acompanhando a tendéncia de digitaliza¢do (Sony
et al., 2021). Para Yun et al. (2021), ha a mudanca de venda de um produto/servigo para a venda
da experiéncia que agrega valor em uso, ou seja, as empresas precisam projetar ofertas
competitivas integradas com o contexto organizacional. Sony et al. (2021) colaboram neste sentido
ao apresentar alguns beneficios da 14.0 no setor de servigos, como por exemplo, a melhoria da
satisfacao do cliente e a qualidade nas decisdes organizacionais baseadas em Big Data que através
da capacidade organizacional criada para gerenciar as necessidades, preferéncias e
relacionamentos do cliente, devem propor produtos direcionados.

No setor de servicos financeiros a customizag¢do dos produtos, a oferta direcionada e a
experiéncia digital estdo cada vez mais presentes seguindo a tendéncia da 14.0 (Jiao et al., 2021).
Para He et al. (2021), a inovagdo tecnoldgica no setor bancario mudou notavelmente os servigos e

produtos financeiros o que reduziu os custos e os riscos associados aos produtos e servigos. Gu et
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al. (2021) salientam como o avango das novas tecnologias em informag¢ao e comunicac¢ao tém uma
forte associacdo com o desempenho, rentabilidade e desenvolvimento do setor financeiro. Assim,
o termo Banking 4.0 (B4.0) foi desenvolvido no contexto de inovagdo da I4.0 apresentando um
novo modelo de Banco para um sistema financeiro cada vez mais digital e integrado (Mehdiabadi
et al., 2020).

O B4.0 se utiliza das ferramentas da 14.0 para trazer ao cliente melhores experiéncias
através de produtos de qualidade e personalizados criando um relacionamento mais proximo (Yun
et al., 2021). Os avangos da tecnologia no sistema financeiro conectam negocios de todos os
tamanhos, reguladores, agéncias e usudrios visando um ecossistema de inovacdo flexivel,
responsavel e sustentavel (Yun et al., 2021). Dada a importancia do setor para o desenvolvimento
econdmico no ambito local e mundial, Gu et al. (2021) afirmam que a inovacgao tecnologica ¢ fonte
de vantagem competitiva ¢ € o principal impulsionador do setor. No mesmo sentido He et al.
(2021) afirmam que a introdugdo de novas tecnologias o setor bancério se fortaleceu colaborando
com o aumento da produ¢do mundial.

Nas recentes pesquisas sobre o tema B4.0, foi possivel perceber a importancia do
desenvolvimento das tecnologias da 4.0 no setor bancario para colaborar com a economia (Jiao
etal., 2021; Mehdiabadi et al., 2020; Asif Rahman & Abedin, 2021), para a experiéncia digital dos
clientes de forma a trazer um melhor resultado financeiro (Tao et al., 2021). Gupta (2021), por
exemplo, desenvolveram um panorama do setor bancario indiano demonstrando que os bancos
tradicionais estdo sendo deixados para tras enquanto os bancos digitalizados se tornaram a solugao
para a reducdo de despesas e melhor atendimento ao cliente. Tao et al. (2021) estudaram sobre o
desempenho de fundos de investimento geridos por robds demonstrando que € possivel resultados
otimizados, automatizados e customizados para a demanda do cliente. Sendo assim, se percebe a
importancia de pesquisas para aprofundar as inter-relacdes das tecnologias da 14.0 com o setor
bancario a fim de compreender como estas podem colaborar para o desenvolvimento do setor
(Jiangiang Gu et al., 2021; Mehdiabadi et al., 2020; Asif Rahman & Abedin, 2021). Diante do
apresentado, emerge a seguinte questao de pesquisa: (1): quais e como as tecnologias da 14.0 estdo
sendo aplicadas no setor bancario/financeiro? Para tanto, uma Revisdo Sistematica da Literatura
(RSL) foi realizada para analisar as particularidades dos conceitos e tecnologias da 14.0 para os
servigos bancarios/financeiros (Banking 4.0). Especificamente pretende-se: (i) fornecer uma visao
geral da literatura acerca das tecnologias do B4.0; (ii) propor um quadro de referéncia com as
tecnologias do B4.0 e suas aplicagdes; (iii) apresentar uma agenda de pesquisa para o B4.0.

O desenvolvimento desse artigo ¢ importante por algumas razdes. Primeiro, o artigo podera

colaborar de forma tedrica com a apresentacao das tecnologias que contribuem para a inovagao do
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setor bancario e financeiro e que estdo sendo discutidas no ambito cientifico. Em termos praticos,
a pesquisa ¢ relevante ao demonstrar como as tecnologias da [4.0 podem colaborar para um
aprimoramento dos servigos bancarios trazendo insights para atender as novas demandas de
clientes cada vez mais conectados. Apesar do Mehdiadabi et al. (2020), ter realizado uma RSL
acerca do B4.0, eles analisaram apenas o contexto de surgimento da 14.0, as fases do B4.0, a
aplicacdo de algumas tecnologias inovadoras no setor, mas ndo apresentaram a gama de
tecnologias aplicaveis no setor bancario.

Para alcancar os objetivos o artigo encontra-se estruturado em cinco sessoes. ApoOs esta
introdugdo (Secdo 1), a proxima (Secdo 2) discorre sobre a metodologia da RSL. A Sec¢do 3
descreve os resultados obtidos sendo apresentados dados quantitativos das pesquisas e a
compilagdo teodrica das tecnologias do B4.0. A Secao 4 apresenta uma discussao sobre os achados
e propde uma agenda de pesquisa. Por fim, a Secao 5 discorre sobre as conclusoes, contribuicdes

e limitacdes de pesquisa.

2. Metodologia

Uma RSL pode ser definida como um método cientifico replicavel que tem por objetivo
apresentar como um determinado tema esta sendo estudado, bem como, os resultados existentes e
as lacunas ainda possiveis (Tranfield et al., 2003). Esse método se utiliza de um protocolo pré-
definido como forma de garantir a veracidade dos resultados, como também, fazer com que se
obtenha um roteiro em que qualquer pesquisador possa, posteriormente, replicar a pesquisa e
encontrar resultados semelhantes (Tranfield et al., 2003).

Para o desenvolvimento da RSL, adotou-se as etapas propostas por Tranfield et al. (2003)
que consistem em: planejamento da revisdo (Estagio I), condugdo da revisdao (Estagio II) e
reportando e disseminando a revisao (Estagio III). A Tabela 1 apresenta os estagios e etapas de
conducao da RSL. A Figura 1 mostra o fluxograma dessas etapas com os quantitativos de artigos
em cada etapa até a amostra final de artigos. A Tabela 2 mostra os critérios de inclusdo e exclusao

em cada fase da RSL até a obtengao da amostra final.

Tabela 1: Estagios e Etapas para realizagao da RSL

Estagio Etapa Descri¢io
Identifica¢do da importancia da pesquisa de forma ainda que superficial
i — Defini¢do da para justificar a execugdo das etapas posteriores, como também, a defini¢do

Pesquisa das questdes de pesquisa através de leitura preliminar de artigos acerca da
14.0 e sua relagdo com o B4.0.
- Defini¢do da base Web of Science e Scopus para busca dos artigos
cientificos devido sua relevancia no meio académico (Q. Wang &
II - Condugéo da ii — Definigdo da Waltman, 2016);

revisao amostra inicial - Realizag@o de testes de palavras-chave (strings), filtros de area de

pesquisa nas bases, modalidade da pesquisa (article, review, e early access)
e disponibilidade gratuita de artigos.

I - Identificando a
necessidade de
revisao
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Estagio

Etapa

Descri¢cao

Definicdo da amostra inicial de acordo com os filtros da etapa que melhor
abrangem a tematica conforme apresentado na Tabela 2;

iii — Refinamento da
amostra ¢ definigdo da
amostra final

Refinamento de acordo com a leitura preliminar de titulo, resumo e artigo
na integra para obtengdo da amostra final (Tabela 2).

iv — Codificagdo ¢

Realizagdo extragdo de dados: autores, ano de publicagdo, journal de
publicagdo, pais e setor de aplicagdo da pesquisa, objetivos, método,
gaps/oportunidades de pesquisa, limitagdes, contribuigdes, conceitos da
14.0, tecnologias, praticas e definicdes do B4.0, por fim, defini¢cdes e
conceitos de tais tematicas. Tais dados foram agrupados em planilhas MS
Excel para colaborar com a andlise final.

analise da amostra

Utilizagdo da técnica de andlise de contetido proposta por Elo e Kyngis
(2008) que esta baseada nas fases de codificacdo aberta, planilhas de
codificacdo, agrupamento, categorizagdo e abstragdo. Primeiramente de
forma quantitativa e descritiva e, posteriormente, de forma qualitativa e
temadtica esta andlise foi realizada.

IIT - Reportando e
disseminando

v — Reportando os
resultados

Apresentacdo dos resultados no formato de nas segdes 3 e 4 deste artigo.

Tabela 2: Detalhamento dos critérios de exclusdo e inclusdo dos artigos nas bases ISI Web of Science e Scopus

Critérios Inclusio Exclusdo Incluidos Excluidos
Base de dados ISI Web of Science Demais bases Nao se aplica
Publicagdes com os termos L ~
da Fieura 1 que aparecam Publicagdes que ndo apresentem
Termos de busca &t que apareg os termos da Figura 1 no titulo, 144 -
em: titulo, resumo e/ou
resumo e/ou palavras-chave
palavras-chave
. Article or Revi Earl .
Tipo de documento riicie or Review or Lariy Outros tipos de documentos 105 39
access
Business or Management
or Economics or Business
Area finance or Engineering Demais areas 56 49
industrial or Engineering
manufacturing
Idioma Inglés Outras linguas 52 4
Base de dados Scopus Demais bases Nao se aplica
Publica¢des que aparegcam | Publicagdes que ndo apresentem
Termos de busca em: Titulo, resumo e/ou os termos da Tabela 02 no titulo, 247 -
palavras-chave resumo e/ou palavras-chave
. Article or Revi Earl .
Tipo de documento ricie or fteview or Rarty Outros tipos de documentos 119 128
access
Engineering, Business,
‘ M o
Area anag ement and. Demais areas 84 35
Accounting, Economics,
Econometrics and Finance
Idioma Inglés Outras linguas 81 3
e Arti g . .
Amostra Preliminar A0S 0 6ELR IR et Artigos duplicados 98 35
refinamento
- Setor financeiro: artigos que
. . abordem setores diversos da
- Setor financeiro: artigos . .
economia de forma conjunta sem
que tenham como escopo o . .
. analisar as especificidades do
setor financeiro, bancos,
fintechs: setor em estudo.
Amostra Final e . - Industria 4.0: artigos que 27 71
- Industria 4.0: artigos que o .
L abordem tematicas especificas de
abordem as praticas e . . ~
. o tecnologia e sua implantagao,
tecnologias da Inddstria 4.0 . .
. como blockchain, como também,
dentro do setor financeiro. o o
politicas publicas para
implementagdo de inovacdo.
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Andlise preliminar da
literatura de modo

Objetivo, exploratorio
estratégia, Titulos e
e resumos NAO (48)
aderenclé de i alinhados !
strings Base de dados Web of
) 7 ao tema?
Science + Scopus
SIM (50)
Busca com stings: TOPICO("Industry 4.0" or "4th Industrial Texto Excluid
Revolution” or "[4.0" or "I4.0" or "Fourth industrial revolution") AND integral NAO (12)~ BXciuidos
TITULO("Financ* organization" or "Bank* service" or "Bank* disponivel?
industry” or "BSFI" or "Alternative Finance" or "Online Financing" or
"Financial Service*" or "Bank*" or "Financial Sector" or "Financial SIM (38)
Industry” or "Financial-Sector”)
391 estudos
8273 N
=32 NAO (98) NAO (11)
2 3 . N . ,
[ @ Artigos sdo “Article or NAO (167) Excluidos
22 o iew or ticle?”
- 53 Review or Early article: (167) Trabalhos
Ese alinhados
= 83
= A com a
pesquisa
SIM (224)
SIM (27)
Filtro 2: AREA (Web of Science e Scopus),
Artigo das areas . \
“Management or Business . Artigo das areas
or Business finance or Business, Management
Economics or Engineering, ;. o NAO (35) anq Accounting -
Industrial or Engineering i Economics, Econometrics
Manufacturing”? and Finance Engineering”?
Excluidos Extragdo de
(74) dados
pertinentes a
SIM (56) SIM (84) pesquisa
Analise de
contetdo
5
8
g0
< & Artigos em inglés? SIM (133) Artigos duplicados?
o 8
= ; Excluidos
NAO (7) (42) SIM (35))

Figura 1. Etapas e estagios da RSL
Fonte: Elaborado pelos autores.

3. Resultados
3.1 Visao geral das pesquisas

Na Figura 2 encontra-se a quantidade artigos por ano de publicagdo. No momento da busca
ndo foi limitado o periodo de publicacdo, no entanto, o artigo mais antigo ¢ de 2019. Tal fato
demonstra que as pesquisas ainda sdo recentes, mas que estdo em ascensao visto o aumento de
publicacdes entre os anos de 2019 e 2022. Tal fato pode estar associado ao surgimento do termo
14.0 ter sido apresentado apenas em 2011 (Ghobakhloo et al., 2021). A crescente mudanca de perfil

dos consumidores, bem como, a presenca cada vez maior da internet no cotidiano das pessoas
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demanda pesquisas na area e isto pode ter relevancia no aumento do numero de pesquisas no setor
(Bandara et al., 2019b; Mehdiabadi et al., 2020).

A Figura 2b mostra os métodos cientificos utilizados. A modelagem matematica foi a mais
utilizada dentre as pesquisas que utilizaram de dados secundarios tais como PIB, exportagdes de
alta tecnologia e financiamento bancario para demonstrar o impacto da inovacdo tecnoldgica no
desenvolvimento dos paises (Jiangiang Gu et al., 2021; He et al., 2021; C. Wang et al., 2021; Yuan
et al., 2021). Outro método relevante foi a pesquisa tedrica em que os autores se utilizaram das
teorias ja existentes para discutir a temdtica do B4.0 em diversos contextos. Um exemplo ¢ o
trabalho de Gupta (2021) que analisou a situagdo da Industria bancéaria na India devido a
digitalizagdo apresentando discussdes acerca do B4.0, seu papel no crescimento do pais e as
tendéncias e desafios desse novo paradigma do setor.

O Survey também foi utilizado em 8 trabalhos. Por exemplo, Rahman et al. (2021) realizou
uma pesquisa com 183 funciondrios de 30 instituicdes financeiras buscando avaliar como as
tecnologias emergentes podem contribuir para alcangar os objetivos financeiros dos bancos em
Bangladesh. J4 o trabalho de Tao et al. (2021), aplicou o0 método Survey em bancos de dados de
fundos de investimento tradicionais e fundos de investimento em que roboOs realizam a
administracdo a fim de demonstrar que estes tem qualidade de performance tdo boa quanto aqueles
mais comuns.

Observando a Figura 2b se observa um pequeno quantitativo de artigos que adotam
abordagens puramente qualitativas, como o estudo de caso (3 artigos) e pesquisas com
especialistas (01 artigo). Os estudos de caso se utilizaram de dados bancarios de paises especificos
para apresentar como esta sendo tratado a digitalizacdo do setor bancario local. Um exemplo ¢ a
pesquisa realizada por Tran et al. (2022) que pesquisou dois bancos hungaros demonstrando como
ocorre a transformagao digital. Os autores também avaliaram essa transformacao considerando as
dimensdes de estratégia e visdo, pessoas e cultura, processo e governanca, tecnologias e
capacidades e dimensdo externa. No contexto da pesquisa com especialistas os autores se
utilizaram de 17 entrevistas com especialistas em tecnologia do setor bancario, de seguros,
tecnologia financeira e regulagio financeira e conformidade na Africa do Sul (Matsepe & Van der
Lingen, 2022). Como principais achados, os autores revelaram que determinantes como tracos do
B4.0, usabilidade da tecnologia, caracteristicas do setor, lideranca organizacional e caracteristicas
organizacionais foram influentes para a adocdo da tecnologia. De modo semelhante, o método de
RSL foi aplicado em trés artigos: em um sao discutidos (i) o historico do B4.0, algumas tecnologias
e proposto um Roadmap para implementagdo (Mehdiabadi et al., 2020); (ii) uma analise da

tecnologia Blockchain e proposta de melhoria de aplicagdo no campo financeiro (Zhang; et al.,
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2020); e, por fim, (iii) Anifa et al (2022) que apresentaram uma abordagem acerca das inovagdes

Fintech no setor financeiro.
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Especialistas

Figura 02a. Quantidade de artigos por ano Figura 02b. Quantidade de artigos por categoria de método.

O método misto foi classificado devido a utilizagdo de mais de um método de pesquisa.
Nesse contexto, destaca-se a pesquisa de Bilan et al. (2019) em que primeiramente formulou
hipoteses e testes de correlagdo de dados de diversos paises sobre o estado da economia, inclusao
financeira, inovagdo, desenvolvimento tecnologico e impacto regulatorio. Posteriormente, os
autores utilizaram dados reais de uma amostra de paises para analisar as variaveis citadas a fim de
compreender os fatores de servicos de financiamento online como alternativa aos intermediarios
financeiros tradicionais.

Na pesquisa de Ali (2020) ¢ utilizado um survey para demonstrar se a transformagdo em
Bangladesh em direcdo a economia digital pode atuar de forma eficaz e eficiente em beneficio da
sociedade e da economia. Mazurchenko et al (2022) também realizaram um survey em documentos
diversos em base de dados de todo o mundo que abordavam as competéncias digitais dentro do
contexto da [4.0. Posteriormente, foi aplicado questionario com 13 especialistas em digitalizacdo
e desenvolvimento de competéncias digitais do colaborador. Por fim, testes de correlagdao foram
realizados para validar os resultados, bem como, a triangulagdo entre os dados obtidos nas
pesquisas tedricas, especialistas e no survey documental. Tal pesquisa mostrou a necessidade de
desenvolvimento de competéncias internas ligadas a anélise de dados, resolucdo de problemas em
ambiente digital e desenvolvimento de novas tecnologias.

O processo de analise dos artigos também permitiu identificar o pais de aplicagdo das
pesquisas (Figura 3a) em que verificou-se que os trabalhos possuem amplitude em termos de
localizacdo, ou seja, os pesquisadores se utilizaram de dados de diversos paises globalmente
distribuidos (Bilan et al., 2019; Jiao et al., 2021) ou, por exemplo, realizaram surveys com 6rgaos

financeiros de diversos paises (Kimani et al., 2020).
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Considerando o setor de aplicacdo, verificou-se que as aplicacdes vao além do Banco como
institui¢ao financeira (Figura 3b). Algumas pesquisas abordaram as fintechs que sao um novo tipo
de modelo de negocio que utiliza das diversas tecnologias do B4.0 para prestar servicos seja
através de fundos de investimento ou financiamentos diversos, como pode ser observado no
trabalho de (Jiao et al., 2021). Outras pesquisas focaram no setor como um todo demonstrando os
impactos das novas tecnologias no desenvolvimento econdmico do pais ou localidade em estudo.
As pesquisas demonstram que o termo B4.0 vem sendo utilizado para apresentar os avancos da
inovacao tecnoldgica nas finangas sejam elas nos bancos, fintechs, estruturas governamentais e no

proprio cotidiano da sociedade.

3.2 Conceitos e tecnologias da Industria 4.0 nos servicos financeiros

O conceito de 14.0 permeia as tecnologias avangadas em andlise de dados, automacao
industrial e digitalizagdo. A base desta nova forma de produzir tem sido alvo das pesquisas que
tem como objetivo ampliar a discussdo, buscar uma defini¢do conceitual e compreender as
tecnologias e praticas que acompanham essa evolucdo industrial. Para Oztemel et al. (2020), a 14.0
tem um papel de transformacao da manufatura voltada para a maquina para uma manufatura digital
em que os seus componentes estdo interligados a fim de atender as necessidades do cliente e
sustentar a vantagem competitiva. Dentro deste contexto de inovagao todos os setores da sociedade
estdo envolvidos e se modificando para se adaptar as novas tecnologias, mas também as novas
praticas (Cividino et al., 2019).

E possivel encontrar diversos conceitos para a 14.0 que interligam temas como a insergo
de diversas tecnologias inovadoras (Hercko, J., Hnat, J., & Slamkova, 2015), a transformagao
digital como norteadora em direcdo a digitalizag¢do, automagao e servitizagdo(Yun et al., 2021) e
a ideia da criacdo de um sistema integrado, adaptado e otimizado (Lu, 2017), por exemplo. Na
Tabela 3 sdo apresentados conceitos para a 14.0 que demonstram que as novas tecnologias, a

interconexao entre os setores das fabricas e a busca por uma melhor entrega ao cliente estdao no
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centro desta nova forma de produzir. Para Gupta (2021), as fabricas inteligentes sdo compostas
por dispositivos integrados e conectados de modo que todos que fazem parte do ciclo estejam nao
apenas voltados para uma produgdo mais otimizada, mas para uma entrega individualizada do

cliente.

Tabela 03
Conceitos da 14.0

Conceito 14.0 Autores
A tecnologia permeia t(ldas as areas da sociedade: produgdo, finangas, servigos, (Cividino et al., 2019)
transporte € comunicagoes.
Sistema integrado, adaptado, otimizado, orientado a servigos e processo de manufatura
interoperavel.
Automacao e troca de dados e tecnologias de manufatura que permitem o uso de
Internet das Coisas (IoT), Sistema Ciberfisicos (CPS), analise de Big Data,
Computagdo em nuvem e computacdo cognitiva.
Transformagdo da tecnologia em diregdo a digitalizagdo, automacao e servitizagdo. No
nivel da empresa pode ser interpretado como a personalizag@o de produtos, Big Data,
uso de robds industriais, tecnologia de impressao 3D, desenvolvimento e parceria de
produtos.
Significa fabrica inteligente na qual todos os dispositivos digitais sdo conectados em
rede e se comunicam com todo o ciclo de produgao, incluindo pessoas, maquinas e
materiais. O ciclo de vida dos produtos é voltado para requisitos cada vez mais
individualizados do cliente.
Baseado na cria¢do de valor através da interagao proxima de todos os agentes
econdmicos através da digitalizacdo.
As “coisas” estdo conectadas através da internet ou entre si para criar um parque

(Lu, 2017)

(Hercko, J., Hnat, J., &
Slamkova, 2015)

(Yun et al., 2021)

(Gupta, 2021)

(Bilan et al., 2019)

industrial totalmente interconectado em um ambiente de rede em toda a cadeia de g(()}g?)b akhloo et al,
abastecimento.

Define uma metodologia para gerar uma transformagdo da manufatura dominante da (Oztemel & Gursev,
maquina para a manufatura digital e inteligente em um ambiente em nuvem seguro. 2020)

Para a 14.0, as tecnologias emergentes sdo o meio para que a troca de informacdes,
agilidade na producio e produto eficiente sejam implementadas. E possivel citar algumas das
principais tecnologias: CPS (Ciber Physical Systems), sistema em nuvem, comunicagao maquina
para maquina (M2M), fabricas inteligentes, realidade aumentada, simulacdo, minera¢do de dados
(Data Minning), internet das coisas (Internet of Things — IloT), ERP (Enterprise Resource
Planning), manufatura virtual e robotica inteligente (Ghobakhloo et al., 2021; Hercko, J., Hnat, J.,
& Slamkova, 2015; Oztemel & Gursev, 2020). O CPS ¢ a tecnologia que mais representa esta nova
industria conectada pois tem em sua estrutura a integracdo de computagdo e processos fisicos, a
geragdo automatica de feedbacks e solugdes para os problemas detectados (Oztemel & Gursev,
2020). Ghobakhloo (2018) cita ainda a tecnologias como Internet de Servigos (Internet of Service
- 10S), Internet das Pessoas (Internet of People - IoP) e Internet de Dados (Internet of Data - loD)
como importantes para o desenvolvimento de uma estrutura integrada.

No contexto das pesquisas sobre 14.0 ¢ possivel encontrar as principais tecnologias
utilizadas, bem como, principios norteadores que caracterizam esta nova industria. Ghobakloo

(2021), a partir de uma RSL, encontrou dez principios para a 14.0 mais citados, sendo eles:
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Capacidade real, Integragdo Vertical, Integracdo Horizontal, Orientagdo para o Cliente,
Virtualizagdo, Interoperabilidade, Modularidade, Descentraliza¢do, Orientacdo para o Servigo e
Assisténcia Técnica. Com isto € possivel perceber a importancia dada a integracao entre as partes
do processo e a centralidade no cliente. Esses principios colaboram juntamente com as tecnologias
para a cria¢dao de uma industria voltada para a criagdo de valor e atendimento as necessidades dos
clientes. Do mesmo modo, Sony et al (2021) afirmam que a implementacdo desses principios e
tecnologias no setor de servicos traz grandes beneficios em prol de adquirir mais agilidade
organizacional e eficacia. Para este setor o desafio se encontra em associar esses conceitos em um
contexto de produtos intangiveis e que o cliente faz parte do processo.

No setor bancario e de servicos financeiros a aplicacio das tecnologias e principios da 14.0
também pode ser encontrada uma vez que os clientes estdo cada vez mais interconectados e
exigentes quanto os servicos sendo que os modelos tradicionais ndo atendem mais estas
necessidades (Jiao et al., 2021). O B4.0 oferece aos seus clientes um servi¢o personalizado, com
produtos inovadores, transagdes rapidas, sistema de informagdes em tempo real e gestdo de riscos
(Mehdiabadi et al., 2020). Em um ambiente altamente conectado, os bancos investem em
tecnologias de modo que conseguem melhorar a eficacia operacional, atender as demandas dos
clientes e expandir geograficamente sua atuacao (Wang et al., 2021). Sendo assim, dentre as
pesquisas foi possivel encontrar diversos conceitos do B4.0 (Tabela 4).

Dessa forma, pode-se afirmar que o B4.0 pode ser definido como um banco voltado para o
atendimento as necessidades dos clientes com a personalizacdo de solugdes que sado
disponibilizadas através de interagdes digitais e inteligentes em diversos dispositivos. Para tanto,
o B4.0 se utiliza das tecnologias advindas da [4.0, bem como, desenvolve tecnologias proprias
para atender ao perfil de sua atividade tais como as fintechs, que sao empresas focadas em solugdes
financeiras digitais (Jiao et al., 2021) e os API’s, que sdo interfaces especificas que visam

intermediar a relacdo entre mais de um aplicativo (Mehdiabadi et al., 2020).

Tabela 4
Conceitos do B4.0

Conceito Banco 4.0 Autores

Banco orientado para a experiéncia do cliente em que praticas como Omni-channel,
Smart Banking, Open-banking ¢ Blockchain plataform fazem parte. Encontra-se também | (Mehdiabadi et al.,
as tecnologias da 4.0 como Inteligéncia Artificial, realidade virtual e reconhecimento 2020)

de voz para auxiliar nos servi¢os bancarios e solu¢do de problemas

Novo modelo de negdcio baseado em open banking e seguros abertos que utiliza as
multidimensdes no contexto da 14.0 tais como: personalizagdo, digitalizag@o e interag@o (Yun et al., 2021)
com o usudrio. Ecossistema de inovacdo flexivel, responséavel e sustentavel.

O Banco Digital que se utiliza de conceitos de personalizagdo, acessibilidade e
consisténcia entre dispositivos, conectados aos eventos da vida do cliente e permitindo (Bandara et al., 2019b)
facilidades de tomada de decisdo baseada em dados inteligentes.
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Conceito Banco 4.0 Autores

Banco focado na personalizag@o e interacdo do usuario com a digitalizacdo utilizando de
aplicativos interativos e inteligentes, como também, de Inteligéncia Artificial (IA)e (Yun et al., 2021)
aprendizagem de maquina.

Para Gu et al. (2021), o setor financeiro mudou drasticamente como funciona a partir da
implementagdo da digitalizacdo e das tecnologias emergentes de modo a oferecer novas
oportunidades aos investidores, bem como, a melhoria na rentabilidade, desempenho e
desenvolvimento que colabora com o sistema financeiro como um todo. No B4.0 o foco segue a
tendéncia da 4.0 baseada no cliente, na personalizagdo e interacdo do usudrio através de interfaces
dinamicas (Yun et al., 2021). Para Thach (2021), o desenvolvimento do B4.0 esta condicionado
ao progresso técnico que estda em constante evolucdo nas mais diversas areas seja nos
equipamentos de informatica ou nas tecnologias de informagao e comunicacao (TIC).

No B4.0 as inovagdes tecnologicas estdo ligadas a 14.0 de forma adaptada as suas
necessidades, como também, surgem novas tecnologias proprias do setor que muitas vezes estao
sendo desenvolvidas por fintechs e exploradas pelos Bancos (Mehdiabadi et al., 2020). Esta relacao
que a primeiro momento foi vista como concorrencial, esta se tornando mais cooperativa de modo
que os produtos tecnologicos desenvolvidos pelas fintechs estdo sendo ndo apenas inseridos no
cotidiano bancério, mas financiados por eles (Jiao et al., 2021). Na Tabela 5 estdo as tecnologias
do B4.0 identificadas na amostra, bem como, sua descri¢cdo e autores. A seguir maiores detalhes.
a) APDI’s (Application Programming Interface). sio aplicativos criados para solucionar
demandas, para coletar dados bancérios de diferentes institui¢cdes e apresentd-los em uma Unica
plataforma (Mehdiabadi et al., 2020). Com isto permitem que dois ou mais aplicativos se
comuniquem, ou seja, eles ajudam aos bancos com seus stackholders, como fintechs e terceiros, a
atingirem seus objetivos digitais e criar produtos inovadores (Gupta, 2021). Neste tipo de fungao
os API’s colaboram com os bancos a adicionar recursos adequados para um banco online como
atualiza¢do de dados dos clientes, cartdes e meios de pagamentos (Gupta, 2021). O uso destes
aplicativos torna a gestdo de decisdes e informacdes por parte dos clientes integrada, e ajuda aos
bancos a coletar informagdes como habitos de compra do cliente, requisitos financeiros e apetite

ao risco colaborando numa entrega mais assertiva de solugdes (Mehdiabadi et al., 2020).

Tabela 5.
Tecnologias do B4.0
Tecnologia Descricao para o B4.0 Autores
Interface de programa de aplicativo.
E&ﬁf ue‘};‘e o S;;Sco E;‘;frrsgi‘z Coiel (Dudin et al., 2021; Gupta, 2021; Mehdiabadi et al.,
API quem. J 2020; Tran et al, 2022; Johan Von Solms &
fintechs podem criar programas
. Langerman, 2020)
inovadores em prol do melhor
atendimento

57



Tecnologia

Descricio para o B4.0

Autores

Banco digital

Banco sem papel, oferecem servigcos em
meio apenas digital, laptop, celular e
tablet.

(Gupta, 2021; Asif Rahman & Abedin, 2021)

(Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Muhammad

baseada em nuvem

backup continuamente.

Central de  armazenamento de | Mahboob Ali, 2020; Matsepe & Van der Lingen,
Big Data informagdes robusto que auxilia outras | 2022; Mehdiabadi et al., 2020; Thach et al., 2021;
tecnologias para tomada de decisdo. Tran et al., 2022; Johan Von Solms & Langerman,
2020; Yun et al., 2021)
. . . (M.M. Ali, 2020; Anifa et al., 2022; Gupta, 2021;
Sistema descentralizado de registro e . ;
Blockchain verificacdo de transagdes em massa Matsepe & Yan der Lingen, 202.2’ Mazurchenko et
eletronicamente pela internet al., 2022; Asif Rahman & Abedin, 2021; Thach et
al., 2021; Yun et al., 2021; Zhang; et al., 2020)
Protecdo de  dispositivos, rede,
Ciber seguranga hardware e dados de qualquer acesso | (Gupta, 2021)
ndo autorizado
Computagio om Armazenamento de dgdos na Internet de (Patriqk AJ:ibade & Mutul, 2020; Gupta, 2021;
nuvem/Manufa tura modo que as informagdes sdo | Mehdiabadi et al., 2020; Thach et al., 2021; Johan
criptografadas e armazenadas em | Von Solms & Langerman, 2020)

Criptomoeda

Criptomoeda descentralizada que utiliza
tecnologia Blockchain. Pode ser citada
0 Bitcoin como um tipo de criptomoeda.

(Anifa et al., 2022; Gupta, 2021; Zhang; et al., 2020)

E-Commerce/

Solugdo tecnologica para o sistema de

(Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Asif Rahman &

banking/e-banking

transacoes.

online shopping pagamentos online em sites. Abedin, 2021; Yun et al., 2021).
Empresa tecnolégica do setor financeiro | (Anifa et al., 2022; Dudin et al., 2021; Jiao et al.,
Fintech que busca trazer inovagdes para os | 2021; Matsepe & Van der Lingen, 2022; W. Santoso
clientes, investidores e bancos et al., 2021; Thach et al., 2021; Yun et al., 2021)
(R. Gupta, 2021; Mazurchenko et al., 2022; Asif
Inteligéncia Simulagdo da inteligéncia humana em Rahman & Abedin, 2021; Santoso et al., 2021;
Artificial méquinas Thach et al., 2021; Tran et al., 2022; Von Solms &
’ Langerman, 2020; Chenguang Wang et al., 2021;
Yun et al,, 2021)
Internet of Internet  presente  em  diversos (Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Matsepe & Van der
things/Industrial . . Lingen, 2022; Mazurchenko et al., 2022;
Internet Things equipamentos do cotidiano. Mehdiabadi et al., 2020)
Internet o N o (Anifa et al., 2022; Bilan.et al., 2019; Mazurchenko
banking/Mobile Aplicativo bancario para realizagdo de | et al.,, 2022; Mehdiabadi et al., 2020; Nguyen &

Phan, 2022; Rahman & Abedin, 2021; Thach et al.,
2021; Tran et al., 2022)

Open-banking

E um conceito de banco aberto em que
os bancos compartilham informagdes e
transagdes dos clientes.

(Gupta, 2021; Yun et al., 2021)

Plataformas  peer-
to-peer (§
crowfunding

Plataformas que permitem estabelecer
ligagdes diretas entre credores e
mutudrios contornando 0s
intermediarios financeiros

(Anifa et al., 2022; Bilan et al., 2019; Thach et al.,
2021)

Ponto de venda

Ponto onde ocorre a venda e esta
disponibilizada software e hardware
para a realizagdo das transagdes
comerciais.

(Asif Rahman & Abedin, 2021)

Robos

Equipamentos capazes de utilizar da A
para aprimorar o servigo, otimizar
tempo e, inclusive, servirem de
consultores.

(Gupta, 2021; Mazurchenko et al, 2022;
Mehdiabadi et al., 2020; Tao et al., 2021; Johan Von
Solms & Langerman, 2020)

b) Banco Digital. No B4.0 a automacao dos processos, ou seja, as tarefas passam a ser realizadas

por sistemas mecanicos e/ou sistemas eletronicos caracterizando o modelo de negécio do Banco
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digital (Gupta, 2021; Asif Rahman & Abedin, 2021). Neste Banco, as tecnologias visam dar maior
qualidade dos servigos, disponibilidade de informagdes e solugdes customizadas sem
necessariamente o cliente precisar ir a um estabelecimento fisico (X. Wang et al., 2021). Para
Gupta (2021), ha um conceito ainda mais forte em termos de inovacdo e digitalizagdo no setor
bancario que ¢ dos bancos apenas digitais, ou seja, sem papel oferecendo servigos exclusivamente
por laptop, celulares e tablets. Rahman (2021) reforca a qualidade nos servigos desse banco agora
automatizado e a necessidade de adaptagao dos bancos tradicionais.

¢) Big Data. Para colaborar com a analise de dados necessaria o Big Data se torna fundamental
(Mehdiabadi et al., 2020) pois reune diversas tecnologias e arquiteturas que permitem que as
instituicdes extraiam valor economicamente por meio da descoberta, captura e analise de grandes
volumes de dados (Ghobakhloo, 2018). Com o suporte do Big Data os bancos conseguem ser mais
assertivos tanto na oferta de novos produtos quanto na elaboracdo de solugdes para os clientes
(Asif Rahman & Abedin, 2021).

d) Blockchain. Tecnologia de seguranca de dados que se utiliza de uma sistema descentralizado
de registro e verificacao de transagdes em massa eletronicamente pela internet em vez de verificar
transagdes Unicas (Gupta, 2021; Zhang; et al., 2020). Kimani et al. (2020), afirmam a importancia
do Blockchain na criagdo de mecanismos de governanga capazes de colaborar com o
monitoramento e a transparéncia das entidades corporativas.

e) Ciber seguranca. A inovacao tecnologica do B4.0 possibilita o acesso a informacgao, a
realizagdo de transagdes financeiras e comercializagdo de produtos financeiros de forma remota o
que traz consigo uma problemadtica no que tange a seguranca sendo este o maior desafio e ameaca
do setor (Yun et al., 2021). Devido a isto, a ciber seguranca ¢ uma das tecnologias que vem sendo
alvo de pesquisas a fim de proteger os dispositivos, rede, hardwares, softwares € dados de qualquer
ataque ndo autorizado (Gupta, 2021).

f) Computacio em nuvem. Associada a tecnologia Blockchain a computagdo em nuvem
colabora para o armazenamento de dados de forma continua e segura a fim de disponibilizar as
informagdes em tempo real (Gupta, 2021; Mehdiabadi et al., 2020). Utilizando a internet como
meio para este armazenamento, ela acelera o trabalho, aumenta a eficiéncia e a seguranga sendo
utilizada no setor financeiro (Gupta, 2021).

g) Criptomoedas. Usam a tecnologia do Blockchain para registrar as transacgdes financeiras de
moedas virtualmente criadas a exemplo do Bitcoin que foi a primeira moeda virtual associada a
um sistema de pagamento mundial sem um banco central (Zhang; et al., 2020).

h) E-Commerce ou Online Shopping. E no comércio eletrdnico em que sdo realizadas transagdes

comerciais de forma on-line (Akter & Wamba, 2016) e se utiliza da tecnologia de meios de
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pagamento capaz de realizar transa¢des bancdrias para que as empresas € clientes possam
vender/comprar produtos e servigos (Yun et al., 2021). Para Akter (2016), o E-commerce traz
beneficios as empresas através do atendimento ao cliente em tempo real, precos dindmicos, ofertas
personalizadas e interagdo aprimorada.

i) Fintechs. Institui¢des capazes de colaborar com o desenvolvimento de solugdes financeiras
aprimorando a prestacdo de servico como micropagamentos, transferéncias em dinheiro,
empréstimos, vendas on-line, seguros e gestao de ativos (Mehdiabadi et al., 2020). Para Bilan et
al. (Bilan et al., 2019) o maior desenvolvimento tecnologico e a digitalizacdo dos servigos
financeiros estdo associados a utilizagdo de métodos de financiamento inovadores e ao
desenvolvimento de fintechs que asseguram a prestacao de varios servigos financeiros. No entanto,
Mehdiabadi et al. (2020) salientam que a parceria entre as fintechs e os bancos pode colaborar para
um desenvolvimento ainda maior das solugdes para os clientes.

j) Inteligéncia Artificial. Colabora juntamente com o Big Data para a criacdo de produtos e
servicos inovadores criando uma maquina inteligente capaz de reconhecer a fala, aprender,
raciocinar, planejar, perceber e solucionar problemas (Gupta, 2021). Tais tecnologias quando
associadas sdo utilizadas no contexto do B4.0 para a tomada de decisdo, bem como, para a entrega
de um banco digital interativo.

k) Internet of things. A 10T que pode ser encontrada nas pesquisas sobre o B4.0 e est4 associada
a presenga das solugdes financeiras nos diversos equipamentos eletronicos tais como tablets,
celulares e computadores (Mehdiabadi et al., 2020).

1) Internet Banking. Thach et al. (2021) citam como uma tecnologia dentro do escopo do Ponto
de venda capaz de fornecer um atendimento especifico aos usudrios colaborando para um
atendimento mais rapido e reduzindo os custos.

m) Open-banking. O open-banking tem o objetivo de disponibilizar as informagdes bancarias
dos clientes para que as instituigdes possam ofertar melhores solugdes, permitindo que os clientes
possam comparar e selecionar servigos, incluindo gerenciamento de financas pessoais e dividas
(Yun et al., 2021). Para Gupta (2021), ¢ um conceito em que os bancos compartilham transacdes
de clientes e dados de contas com terceiros, incluindo varejistas, provedores de telecomunicacdes,
servicos de pagamentos e agregadores de contas financeiras. Tal tecnologia colabora com a oferta
direcionada de produtos e com a possibilidade de uma plataforma integrada de informagdes que
ajude ao cliente a escolher a melhor opg¢ao.

n) Plataformas Peer-to-peer e crowfunding A possibilidade de ampliagdo do acesso aos servigos
financeiros pode ser citado como um dos beneficios do B4.0 (Bilan et al., 2019). Com a crescente

disponibilidade da internet, a digitalizagdo e automacdo da economia e a IA colaborou para
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transformagdo econdmica e industrial (Yuan et al., 2021). Assim essas plataformas podem ser
citadas, nesse contexto, como tecnologias criadas para auxiliar a intermediacao financeira sem o
envolvimento direto dos Bancos, ou seja, na plataforma investidores e tomadores podem se
conectar e realizar transagdes (Bilan et al., 2019). E possivel realizar empréstimos e angariar
fundos para um determinado projeto sendo utilizado por aqueles que ndo conseguem operar no
sistema tradicional bancario ou que desejam reduzir custos de operagao (Bilan et al., 2019).
0) Ponto de venda. Rahman (2021) cita o Ponto de venda como meio importante nesta relagdao
cliente-banco. Esta tecnologia tem por objetivo disponibilizar através de softwares € hardwares a
possibilidade do cliente realizar suas transagdes, ou seja, transferéncias interbancarias,
pagamentos, investimentos e compra de produtos financeiros sem necessitar ir fisicamente a uma
agéncia bancaria (Asif Rahman & Abedin, 2021).
p) Roboés. O produto customizado ¢ um ponto forte do B4.0 que se utiliza das tecnologias
inovadoras para proporcionar melhores experiéncias (Mehdiabadi et al., 2020). Os robos, por
exemplo, s3o uma alternativa para os os servicos na oferta de produtos (Tao et al., 2021). Assim,
os robds sao utilizados para realizarem a oferta de portifélio de fundos de investimento, por
exemplo, como citam Tao et al. (2021) que constataram a eficiéncia de resultados obtida dessa
tecnologia. A oferta de fundos de investimento de modo automatizado colabora para ampliacao do
acesso dos clientes a produtos capazes de dar maior rentabilidade mesmo aqueles que ndo tem
dominio do assunto (Tao et al., 2021).

O B4.0 cria uma nova gama de produtos e servigos baseada em conectividade, fusdo de
tecnologias e avango tecnologico que vem ocorrendo de forma rapida e radical (Asif Rahman &
Abedin, 2021). Sendo assim, as inovagdes emergentes colaboram para um novo contexto baseado

na digitalizacdo e compartilhamento de informagdes.

4. Discussao e proposta de agenda de pesquisa

Por meio da andlise, foi possivel observar diversas abordagens de pesquisa para apresentar
as inovagdes do B4.0 mesmo que ndo tenha sido apresentado o termo de forma clara. Exemplos
disto sdo os trabalhos de (i) Rahman et al. (2021) que avaliaram como as tecnologias podem
contribuir para o alcance dos objetivos financeiros do setor bancario em Bangladesh, (ii) Ajibade
et al. (2020) que apresentaram os resultados obtidos pela implantagdo das tecnologias na
sustentabilidade economica do continente africano no contexto da 14.0; (iii) Gu et al. (2021) que
estudaram sete economias examinando o impacto da inovagao tecnoldgica e dos recursos naturais

no desenvolvimento financeiro desses paises. Sendo assim, tais pesquisas apesar de apresentarem
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em seus resultados o avanco das tecnologias da [4.0 no setor bancario ndo conectaram-se
diretamente com o tema B4.0.

Em contrapartida, Mehdiabadi et al. (2020) apresentaram o termo B4.0 através de uma RSL
fornecendo uma visao pratica e as aplicagoes da 14.0 no contexto do B4.0 incluindo um roadmap
de implantacdo. Em Gupta (2021) a situagdo da industria bancaria ¢ analisada sob a otica da
digitalizacdo demonstrando que os bancos ditos tradicionais estdo sendo deixados para tras
enquanto os bancos digitalizados sdo considerados como solugdo para redugdo de despesas e
melhor atendimento. A presenga da internet em qualquer coisa (Internet of Everthings — IOE) € o
pressuposto do B4.0 apresentado por Gupta (2021) sendo ainda citada a Inteligéncia Artificial,
Computacao em Nuvem e Blockchain como importantes nesta caracterizagao.

O B4.0 contribui para o setor financeiro nao apenas na entrega de melhores solucdes para
os clientes baseada na digitalizagdo e na reducdo de despesas, mas também como agente
desenvolvedor das economias (Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Jiangiang Gu et al., 2021; Gupta,
2021; He et al., 2021; X. Wang et al., 2021). A abertura do setor bancario para a inovagao pode
aumentar o crescimento econdmico ao melhorar a qualidade dos servigos financeiros fortalecendo
sua capacidade de agente financiador e promotor de inovagao (Jianqiang Gu et al., 2021; He et al.,
2021). Para Ajibade et al. (Patrick Ajibade & Mutul, 2020), um sistema bancério eficiente promove
o crescimento econdmico, garante o financiamento de investimentos verdes e facilita a integragao
econdmica regional. E nessa linha de pesquisa que Gu et al. (2021) apresentam a capacidade do
B4.0 em colaborar com a inovagdo de um modo geral, em P&D, capital humano e renda.

Neste contexto, o maior desafio ¢ a seguranca na utilizacdo de dados, nas transacdes
financeiras e na troca de informagdes (Yun et al., 2021). Para Berdykulova (2019), o risco
cibernético ocorre no ambiente digital e estd relacionado ao uso de equipamentos e programas
fornecidos tanto na rede local quanto na Internet. As ameagas relacionadas com a informagao sao
tdo perigosas quanto as ameagas aos ativos fisicos da empresa podendo culminar em danos
significativos a reputacdo e financeiros (Berdykulova, 2019). A tecnologia Blockchain colabora
para a melhoria da segurancga entre as transagoes financeiras e em geral visto que se utiliza de um
protocolo descentralizado e unico de registro e verificacdo de dados (Gupta, 2021).

O B4.0 colabora com o desenvolvimento da economia como um todo na medida em que
traz solucdes de acesso aos servigos bancérios de forma mais democratica com o auxilio da propria
disseminagdo da internet, bem como, ajuda a financiar as empresas nesse contexto de inovagao
(Wang et al., 2021). Para He et al. (2021) a automacgao e a [A alteraram a estrutura organizacional

e o desempenho dos bancos fortalecendo-os diante da difusdo das tecnologias digitais.
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A TA ¢ uma tecnologia que soluciona problemas, oferta solugdes coerentes e aprende
gradativamente de forma a proporcionar melhores interagdes (Gupta, 2021). Esta tecnologia foi a
mais citada na pelos trabalhos (Tabela 5) demonstrando sua importancia no setor . Yun et al.
(2021), corroboram em especial no contexto de servitizagdo em que se vende além de produtos,
mas a experiéncia que agrega valor em uso. Tal tecnologia colabora tanto na oferta quanto na
venda em si visto que associada ao Big Data ((Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Muhammad
Mahboob Ali, 2020; Mehdiabadi et al., 2020; Thach et al., 2021; Yun et al., 2021) tragam um perfil
do cliente com suas preferéncias pessoais, interacdes e buscas online que proporcionam interagoes
Unicas que estreitam o relacionamento cliente-empresa.

Além da IA, a Fintech, que ¢ uma empresa tecnoldgica, esta entre as mais mencionadas
(Tabela 5). A fintech tem a caracteristica de trazer solugdes tecnologicas diretamente ligadas ao
setor financeiro inovagdes associadas com outras tecnologias, tendo como objetivo um
atendimento exclusivamente virtual (Jiao et al., 2021). Os bancos comuns t€m hoje estas empresas
como colaboradoras para a entrega de melhores solucdes tecnoldgicas visto que a primeiro
momento foram consideradas como adversarias diante os produtos financeiros vendidos pelas
fintechs (Mehdiabadi et al., 2020). Para Anifa et al. (2022) a importancia dos servicos financeiros
multiplicou-se apds a crise econdmica global de 2008 e as fontes tradicionais de financiamento
ndo conseguiram atender as necessidades dos clientes. Sendo assim as Fintechs se desenvolveram,
juntamente com a expansao da Internet, como alternativa neste contexto. A Fintech nao substituiu
o financiamento tradicional, mas resolveu questdes complexas de acessibilidade de produtos
financeiros a populagdo carente (Anifa et al., 2022).

Com a expansdo da Internet e dos Smartphones a acessibilidade a novos aplicativos tem
alterado os padroes de atendimento e necessidades dos clientes (Mazurchenko et al., 2022). As
empresas do setor estdo buscando alternativas digitais para aprimorar o relacionamento e as
entregas de solugdes aos seus clientes (Bilan et al., 2019). O papel inovador das Fintechs ¢ de
suma importancia para intermediar esta transformagao digital, bem como, criar novas demandas
por produtos financeiros (Tran et al., 2022). A tecnologia Mobile Banking esté diretamente ligada
as fintechs e a digitalizacdo do setor, pois possibilita transagdes online em diversos tipos de
equipamentos (Mazurchenko et al., 2022). Tal tecnologia pode ser citada como crucial dentro do
contexto da pandemia COVID 19 uma vez que forneceu aos clientes alternativas financeiras sem
a necessidade de dirigir-se aos bancos fisicos (Tran et al., 2022).

Dentre as tecnologias mais citadas, o API pode ser mencionado pelo carater inovador
dentro do contexto das Fintechs, pois comumente sdo estas que lancam no mercado podendo ser

em conjunto com bancos tradicionais, e tem como caracteristica principal a criagdo de interfaces
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entre aplicativos (Anifa et al., 2022; Johan Von Solms & Langerman, 2020). Tal tecnologia ¢ um
tipo de interface de computacgdo que define os tipos de interagdes que podem ocorrer entre varios
aplicativos (Gupta, 2021). Von Solms et al. (2020) realizaram uma pesquisa acerca da adogao da
tecnologia digital em uma Tesouraria Bancéria de modo a demonstrar a importancia tanto do API
quanto de tecnologias como IA, andlise de Big Data, Computacao em Nuvem e robos para conferir
novas atribui¢des a esta gestdo de ativos do setor, bem como, propdem uma avaliagdo da
maturidade digital para tal setor.

Entretanto, ¢ possivel salientar ainda a pouca recorréncia acerca da Ciberseguranca (Tabela
5) sendo este tema de suma importancia uma vez que pode causar danos financeiros aos clientes,
prejuizos de imagem e reputagdo as instituicdes no que tange ao vazamento de dados
(Berdykulova, 2019). Podemos inferir que tal fato pode estar associado ao conceito especifico
como foi utilizado na pesquisa, pois alguns autores mencionam a importancia de se buscara
seguranca de dados, informacdes e ativos conforme citam Yun et al. (2021), Berdykulova (2019),
Ali (2020), Thach et al. (2021) e Von Solms et al. (2020). Outro fato associado ¢ a tecnologia
Blockchain como alternativa para aprimoramento das medidas de seguranga o que muitas vezes ¢
citada em associagdo ao seu carater preventivo de protecao de dados (Zhang; et al., 2020).

Os artigos desta RSL mostram um panorama de como a [4.0 estd sendo abordada no
contexto do setor bancario. E possivel perceber que em sua maioria os trabalhos tém um
direcionamento para as tecnologias da 4.0 aplicadas nos bancos de modo a aprimorar a melhor
entrega de servicos (Patrick Ajibade & Mutul, 2020; Tao et al., 2021; X. Wang et al., 2021; Zhang;
et al., 2020), como também, para as contribui¢cdes das tecnologias na melhoria dos resultados do
setor (Jiangiang Gu et al., 2021; He et al., 2021; Asif Rahman & Abedin, 2021). Dessa forma, ¢
possivel apresentar uma agenda de pesquisa considerando:

- Abordagem metodologica: As pesquisas estdo focadas na modelagem matematica (Figura 2b)
em que os pesquisadores se utilizam de uma base de dados e criam um modelo matematico. Sendo
assim, percebe-se a necessidade de pesquisas focados em estudos de caso a fim de explicar e
avaliar as aplicagdes de forma real das tecnologias da 14.0 no setor. As RSL também foram poucas
o que denota um campo a ser explorado visto que a abordagem tedrica do B4.0 ainda € incipiente
e se confunde, muitas vezes, com a propria 14.0.

- Abordagem tedrica. Uma linha de pesquisa necessaria seria a utilizagdo de abordagens tedricas
ja consolidadas, ja que dentre os trabalhos analisados, estas ndo foram adotadas. Isso pode ser
explicado por se tratar de uma tematica incipiente. Nesse contexto, a Teoria das Capacidades
Dinamicas (Teece et al., 2009) e da Visao Baseada em Recursos (Barney, 1991) sao exemplos que

podem colaborar com uma perspectiva conceitual para a compreensao dos recursos e capacidades
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necessarias para uma implementacdo do B4.0. Outra abordagem importante t seria a teoria dos
stakeholders (Freeman et al., 2004) que poderia colaborar no entendimento de como as tecnologias
do B4.0 podem atender as expectativas e necessidades desses agentes. Por fim, a teoria
institucional (Selznick, 1957), também pode ser um viés de pesquisa importante para entender
como os aspectos regulatorios ou legislacdo podem impedir ou impulsionar o desenvolvimento do
B4.0.

- Tecnologias do B4.0. Nao foram encontrados resultados que envolvessem as tecnologias e o
setor bancario de modo mais abrangente. Os estudos focam principalmente em tecnologias
especificas como robds capazes de gerir fundos de investimento (Tao et al., 2021), Data Minning
na estruturagdo de ofertas (Michal Halaska & Sperka, 2020) e utilizagio de Blockchain para
ciberseguranca (Kimani et al., 2020), por exemplo. Foi possivel perceber maior recorréncia de
citagdo nas tecnologias como Big Data, Blockchain, Computagdo em Nuvem, IA, Fintechs e
Mobile Banking. No entanto, tecnologias como Robds, Open Banking, 10T, Criptomoedas, Ciber
Seguranca e API foram menos utilizadas e podem ser alvo de futuras pesquisas. Um exemplo disto
sao os API’s que criam interfaces entre aplicativos bancarios ou nao de forma a aprimorar os
servicos disponibilizados, sendo eles uma tendéncia (Gupta, 2021; Mehdiabadi et al., 2020). A
Ciber Seguranga também carece de um maior aprofundamento pois um dos maiores entrave do
B4.0 ¢ a entrega de seguranca de dados e informagdes financeiras nas transagdes bancarias (Gupta,
2021).Por fim, o Open Banking tem grande importancia sendo uma tecnologia que deve abrir as
informacdes financeiras dos clientes para todas as instituicdes do setor ampliando a oferta o
sistema bancario carece de mais tecnologias voltadas a este processo, como também, de pesquisas
que apresentem esta transi¢do, os pontos positivos e ameagas.

- Paises de aplicacio. As pesquisas tém aplicacdo, em sua maioria, no contexto global, ou seja, se
utilizam de diversos paises sem um contexto local o que contribui para um panorama abrangente
da tematica. No entanto, essas pesquisas abrangem diversos paises para coleta de dados em
documentos para realizarem um survey (Kimani et al., 2020), ou na realizagdo de estudos de caso
(Bilan et al., 2019). Desse modo, se faz necessario pesquisas em paises da Europa e Estados
Unidos dada importancia destes em termos econdmicos € tecnologicos, bem como, em paises da
América Latina que tem importancia local e podem se contrapor aos contextos mais desenvolvidos
tal como Wang et al (2021) sugerem.

- Temas relevantes. Varios temas relevantes para o B4.0 foram abordados, como Mehdiabadi
(Mehdiabadi et al., 2020) que apresentou as caracteristicas do B4.0, no entanto, ndo demonstrou
a infraestrutura necessaria para a implementagao deste banco digitalizado e indicadores de gestao.

Gu et al. (Jiangiang Gu et al., 2021), Yun et al. (2021) e X. Wang (2021) ha a necessidade de
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pesquisas voltadas para a inovagdo, para correlagdo com o desenvolvimento financeiro interno,
compara¢do com o desempenho com outros paises. Por fim, Gupta (2021) concluiram que os
bancos tradicionais estao sendo deixados para tras em detrimento dos bancos digitalizados. Dessa
forma, surge como oportunidades de novas pesquisas sobre o processo de implementacdo das

tecnologias no setor bancario e de comparativos entre bancos publicos e privados.

5. Conclusao, contribui¢oes e limitacoes de pesquisa

O progresso da 14.0 tem efeitos na vida social inclusive fazendo com que a
manufatura/servigos se adequem as novas necessidades do cliente para que sustentarem sua
vantagem competitiva (Oztemel & Gursev, 2020). Nao diferente, no setor bancario este conceito
vem sendo implementado através de diversas tecnologias que visam trazer produtos e servigos
digitais orientados para o valor e que tem como centralidade o cliente e a manutengao de um
relacionamento forte e duradouro (Asif Rahman & Abedin, 2021).

A pesquisa relatada neste artigo apresenta algumas contribui¢des tedricas e praticas.
Primeiro, e mais importante foi a identificacdo de tecnologias da 14.0 que estao sendo aplicadas
no contexto do B4.0, como elas vém sendo aplicadas e uma discussdo tedrica no que tange a
conceitua¢dao do B4.0 dentro do contexto da 14.0 demonstrando os avancos tecnolégicos em um
ambiente em constante mudanga que necessita se aprimorar para atender as demandas dos clientes
digitais e os desafios de compliance e seguranca de informagdes. Dessa forma, destaca-se o carater
inovador da pesquisa em relagdo a compilacao das tecnologias e discussao sobre o que ¢ o B4.0
uma vez que sdo poucas os trabalhos que tratam do tema de forma direta e ordenada (Mehdiabadi
et al., 2020; Asif Rahman & Abedin, 2021; Yun et al., 2021).

Segundo a visdo geral das pesquisas sobre a tematica pode auxiliar futuros pesquisadores
na identificagdo de tendéncias e gaps e abrir novas oportunidades de pesquisas a fim de aprimorar
a agenda de pesquisa apresentada. Terceiro, a agenda de pesquisa proposta representa outra
contribuicdo em especial para o contexto de académicos interessados em compreender melhor o
fendmeno. Por fim, sob o aspecto pratico, este artigo podera colaborar com os implementadores
do B4.0 para definir as principais tecnologias necessarias para o atendimento digital no setor
financeiro atendendo as demandas dos clientes, bem como, contribuindo para o aumento da
vantagem competitiva dos bancos.

Convém salientar as limitagdes da pesquisa que podem ser transformadas em
oportunidades para futuros trabalhos. Primeiro, a utilizacdo de apenas duas bases de artigos pode
ter reduzido a quantidade de artigos que compuseram a amostra final, bem como a strings

relativamente restritos. Dessa forma, futuras pesquisas podem ampliar o escopo das buscas. A

66



inclusdo de literatura cinza também pode trazer resultados que diferem dos aqui apresentados. Por
fim, percebeu-se que o B4.0, as defini¢des de 14.0, suas tecnologias e praticas mesmo sendo alvo
de muitas pesquisas nao ha consenso teérico do assunto. Tal fato pode ser justificado pela
impossibilidade de gerar um Grafico de Redes entre as palavras-chave dos artigos encontrados nao
sendo encontradas conexdes entre elas. Isto demonstra que a tematica ainda esta sendo tratada de
forma pulverizada, ou seja, as pesquisas ndo estdo tratando-a de modo conceitual e tem foco nas
tecnologias de forma individualizada. O que foi possivel determinar ¢ que o B4.0 esta diretamente
ligado a implementagdo da digitaliza¢ao nas diversas esferas do contexto bancario, ou seja, desde
ao atendimento ao cliente até a gestdo de praticas de governanga e compliance. Compreender quais
as melhores solucdes tecnologicas que atendem as demandas do novo mercado, bem como, o
estudo dos modelos de negdcios emergentes neste contexto ¢ de suma importancia para o

desenvolvimento do setor como um todo.
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ARTIGO 02
Modelo de avaliacio de maturidade do banking 4.0: proposta e avaliacio segundo a opinido
de especialistas
Resumo

Esta pesquisa elabora um Modelo de Avaliagdo da Maturidade (MM) para o Banking 4.0 por meio de uma
revisdo sistematica da literatura (RSL) sobre MM para a Industria 4.0 visto a escassez de trabalhos no setor
de servigos e bancario. Especificamente pretende-se (i) realizar uma RSL; (ii) elaborar um MM para o B4.0;
(iii) e avaliar e refinar o MM proposto por especialistas. Foi possivel elaborar um MM composto por cinco
dimensoes (Tecnologia, Clientes, Pessoas e Cultura, Estratégia e Lideranca e Governanga), quatro niveis
de maturidade (Inicial, Gerenciado, Integrado e Referenciado) e 42 itens de maturidade. O Modelo proposto
¢ composto por dois roteiros de questdes sendo um de avaliagdo de desempenho do Banco e outro
determinagdo do grau de importancia dos itens a fim de subsidiar o calculo da Maturidade Global. A
avaliag@o dos especialistas classificou 0 Modelo como Bom, com estrutura adequada a teoria de MM e, em
geral, nos quesitos de percep¢do dos estagios e diretrizes dos avangos em cada dimensdo, premissas de um
MM, utilidade, qualidade e eficacia. A pesquisa contribui com a teoria de MM visto a metodologia aplicada
e escopo de trabalho inovador no meio cientifico (B4.0), bem como, elaborou uma ferramenta importante
para os gestores dos Bancos que desejam diagnosticar seu estado e evoluir no B4.0.

Palavras-chave: Industria 4.0, Banking 4.0, Modelos de Avaliagao da Maturidade.

Abstract

This research elaborates a Maturity Assessment (MM) Model for Banking 4.0 through a systematic
literature review (RSL) on MM for Industry 4.0 considering the labor economy in the banking and services
sector. Specifically, it is intended to (i) carry out an RSL; (ii) develop an MM for B4.0; (iii) and evaluating
and refining the standard MM by experts. It was possible to elaborate a MM composed of five dimensions
(Technology, Clients, People and Culture, Strategy and Leadership and Governance), four maturity levels
(Initial, Managed, Integrated and Referenced) and 42 maturity items. The proposed Model is composed of
two scripts of questions, one of which assesses the Bank's performance and the other guides the degree of
importance of the items in order to subsidize the calculation of the Global Maturity. The experts' evaluation
classified the Model as Good, with an adequate structure for the theory of MM and, in general, in terms of
perception of advances and guidelines for advances in each dimension, premises of an MM, utility, quality
and effectiveness. The research contributes to the theory of MM in view of the applied methodology and
innovative scope of work in the scientific environment (B4.0), as well as creating an important tool for bank
managers who wish to plan their state and evolve in B4.0.

Keywords: Industry 4.0, Banking 4.0, Maturity Assessment Models

1. Introducao

Na historia da industrializagdo, novos produtos, materiais, fontes de energia, métodos de
producdo, conceitos de gestdo e tecnologias aplicadas surgiram colaborando para mudancgas
disruptivas que foram nomeadas por Revolugdes Industriais (Santos & Martinho, 2020). A
Primeira Revolugdo Industrial ocorreu no final do século XVII e inicio do XVIII, sendo
impulsionada pelo advento dos motores a vapor, energia hidraulica e mecanizagdo ainda que
incipientes (Ghobakhloo, 2018). No final do século XIX, a mecanica automatizada na fabrica¢ao

associadas a novas praticas organizacionais e produtivas, como as linhas de montagem de Henry

74



Ford foram as precursoras da Segunda Revolucao (Gokalp et al., 2017a). Para Xu et al. (2018), a
introdugdo da automacdo e microeletronicos pautados na internet caracterizaram a Terceira
Revolug¢ao Industrial iniciada na metade do século XX.

O desenvolvimento das tecnologias introduzidas pelos avancos das Tecnologias da
Informagao e Comunicagado (TIC) colaboraram com a nova fase industrial denominada Industria
4.0 (I4.0) que seria correspondente a esta Quarta Revolugdo Industrial (Zhong et al., 2017). O
conceito de I4.0 foi apresentado na Feira de Hannover na Alemanha como um projeto
governamental de digitalizacdo e avango da producdo associada a aplicagdo de sistemas
Ciberfisicos (CPS) (Agostini & Nosella, 2021; Ghobakhloo, 2018). A 14.0 representa uma
mudanca de paradigma tanto industrial quanto social visto que vem influenciando na forma de
comunicac¢do e interagdo das pessoas, como também, na percepcao de compra e utilizacdo de
servicos o que demanda novas formas de lidar com as necessidades dos clientes para sustentar a
vantagem competitiva empresarial (Oztemel & Gursev, 2020; Asif Rahman & Abedin, 2021).

Para Kiel et al. (2017), a 14.0 reporta a producdo mais eficiente pautada na criagdo de valor,
customizacao de produtos e servigos, flexibilidade e melhor mapeamento de custos. A utilizagdo
das TIC’s, assim como, de tecnologias como IoT (Internet das coisas), IoS (Internet de Servico) ,
CPS (Sistemas ciberfisicos), Big Data, Computacdo em Nuvem e Robos Inteligentes associadas a
processos de manufatura interoperaveis, integrados, adaptaveis e otimizados colaboram para um
novo nivel de eficiéncia e produtividade (Alcacer & Cruz-Machado, 2019). Apesar da 14.0 estar
associada a industria, as praticas e tecnologias ja estdo sendo inseridas no setor de servigos
trazendo vantagens tais como: melhoria da satisfacdo do cliente, por meio da Big Data ha
melhorias no processo de tomada de decisdo, desenvolvimento de servigos inteligentes, melhoria
na gestdo de relacionamento com o cliente e na sua experiéncia (Sony et al., 2022).

Neste contexto, os servicos bancarios e financeiros estdo buscando as novas tecnologias da
14.0 para melhorar seu atendimento, disponibilizar produtos e atendimento digital, oferecer
informagdo on-line e seguranca de dados (Gupta, 2021). A mudangas ligadas a 14.0 estdo
pressionando o setor a se adequar aos novos requisitos dos clientes e as vantagens advindas da
digitalizagdo como a melhoria da rentabilidade, redu¢do de custos operacionais e aumento da
satisfacao do cliente associado a produtos e servicos mais customizados e atendimento efetivo e
seguro (Jiangiang Gu et al., 2021). Para o setor bancario Mehdiabadi (2020) nomeia como Banking
4.0 (B4.0) associando ao conceito e tecnologias da 14.0 que sdo adaptadas e aplicadas no contexto
bancario. Yun et al (2021) afirmam que o B4.0 se apropria das multidimensdes da 14.0 tais como
personalizagdo, digitalizacdo e interagdo com o usudrio, como também, cria suas proprias

tecnologias como as fintechs e os modelos de finangas abertas.
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Bandara et al (2019b), afirmam que com este novo cliente, moderno e digitalizado, os
bancos necessitam evoluir neste ambiente de inovagdo buscando a melhor experiéncia e isto
depende da confianca e personalizagdao associada a acessibilidade, conveniéncia e velocidade de
servico. O desafio €, portanto, entregar uma estratégia de servico que seja competitiva e inovadora
adicionando o capital humano como complementar a esta entrega (Jiangiang Gu et al., 2021).
Mehdiadabi (2020) salienta que a 14.0 oferece vantagens competitivas baseadas em tecnologias e
praticas avangadas para empresas do setor manufatureiro sendo necessarios estudos que
compreendam este contexto e possa relaciona-lo ao B4.0 colaborando para o desenvolvimento do
setor. Para Bandara et al. (2019b), o desenvolvimento de Modelos de Avaliagdo de Maturidade
(MM) para o B4.0 pode ser uma alternativa para compreender o nivel que o banco esta na sua
jornada de implementacao da 14.0.

Os MM’s sao ferramentas de suporte para a tomada de decisdo, uma vez que avaliam a
situagdo atual de uma empresa, podendo também colaborar em criar e priorizar medidas de
melhoria e controlar o andamento da implementacao das estratégias definidas (Becker et al., 2009).
No contexto da 14.0 esses modelos tem por objetivo contribuir para a defini¢do do estado de
desenvolvimento e implementacdo das praticas e tecnologias atreladas a este conceito
(Schumacher et al., 2019). De Carolis et al. (2017) afirmam que o desafio ¢ definir um roteiro de
digitalizagdo, como também, a necessidade das empresas compreenderem seu nivel de maturidade
digital para poderem caminhar para uma transformac¢ao bem-sucedida.

Em pesquisa bibliografica nas bases de artigos Web of Science e Scopus acerca de MM
para o B4.0 foram encontradas duas pesquisas. No artigo de Bandara et al. (2019b) os autores
propdem um MM voltado para o B4.0 contudo ndo apresentam metodologia para formulacdo do
modelo, pesquisa bibliografia superficial, considera as dimensdes com pesos iguais, bem como,
nao realizou validagdao do modelo com especialistas. No artigo de Bandara et al. (2019a),0s autores
apresentam modelo semelhante ao de Bandara et al. (2019b), contudo realizam uma aplicagdo em
11 instituigdes financeiras do Sri Lanka. Tal artigo traz os mesmos gaps da pesquisa de Bandara
et al. (2019b), como também, ndo apresenta método para o estudo de caso. A pesquisa de
Mehdiabadi (2020) propde um roadmap de implementacdo do B4.0 que colabora com a avaliagdo
dos Bancos, mas ndo pode ser considerado um MM.

Diante das lacunas ora apresentadas, surge o seguinte questionamento “como avaliar a
maturidade em direcao ao B4.0 de instituicdes bancarias? Para responder ao questionamento,
este artigo tem como principal objetivo desenvolver um Modelo de Avaliacao de Maturidade para

0 B4.0. a partir de uma revisdo detalhada da literatura sobre 14.0 e suas aplicagdes no contexto do
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B4.0 bem como sobre modelos de avaliagao da maturidade, sera proposto um modelo inicial, sendo
este avaliado e refinado a partir da opinido de especialistas.

Este artigo ¢ importante por algumas razdes. Primeiro, representa um avango na literatura
pela escassez de MM para o B4.0, bem como, pela proposta metodologica apresentada. A
contribuicdo para a teoria envolve a RSL desenvolvida sobre os MM’s para a 14.0, o método
elaborado para o desenvolvimento do modelo e a pesquisa com especialistas, que também tem seu
método de coleta de dados especifico. Sendo assim o MM tem um carater pioneiro no contexto do
B4.0. Segundo, apesar de existirem varios MM voltados para a avaliacdo da 14.0, o modelo
proposto neste artigo apresenta dimensdes que sao aderentes as caracteristicas do setor bancério,
bem como as tecnologias adotadas por esse setor. Tal fato destaca a importancia da pesquisa visto
que os MM’s atuais sdo voltados, em sua maioria, para a industria tendo dimensoes voltadas para
fabricas inteligentes. Terceiro, a pesquisa avanga na pratica, em especial para os gestores e
tomadores de decisdo de institui¢des bancarias que estdo em direcdo ao B4.0, uma vez que poderdo
utilizar o modelo para avaliacio da maturidade para o B4.0, verificando em qual estagio a
institui¢ao se encontram e quais os direcionamentos futuros necessarios, caso queiram atingir uma
elevada maturidade do B4.0.

Para o alcance do objetivo, o artigo encontra-se estruturado em 6 segdes, incluindo esta
introducdo (Sec¢do 1). A Secdo 2 apresenta, conceitualmente, os principais constructos que fazem
parte do escopo desse artigo (14.0, B4.0 e MM’s). A Secdo 3 descreve os métodos empregados
para o desenvolvimento deste artigo, como os procedimentos para (i) a revisao da literatura; (i1) o
desenvolvimento do MM para o B4.0; e, (iii) a avaliagdo do modelo e refinamento a partir da
opinido de especialistas. A Secdo 4 mostra a proposta inicial do MM para o B4.0, seguida da Secdo
5 que descreve e discute os resultados da avaliagdo do MM para o B4.0 feito pelos especialistas.
A Secdo 6 discorre sobre as conclusdes, contribuigdes, limitagcdes e oportunidades de novas

pesquisas.

2. Revisao tedrica
2.1 Industria 4.0: tecnologias e principios

As tecnologias emergentes e disruptivas que surgiram nos ultimos anos € que vem sendo
aperfeicoadas constantemente trazem um potencial de mudancas significativas para a cadeia de
valor de diversos segmentos (Bibby & Dehe, 2018b). Apresentada como Industria 4.0 (I4.0) no
ano de 2011 na Feira de Hannover na Alemanha, o conceito estd associado a implementacao de
alta tecnologia, bem como, de principios que buscam otimizagao dos resultados e conectividade

de ponta a ponta da producdo (Oztemel & Gursev, 2020). Os principios (Tabela 1) norteiam as
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empresas que buscam a digitaliza¢do no contexto da 14.0 e, portanto, precisam estar prontas para

fazerem mudancas nas operagdes e processos corporativos devendo, possuir fortes capacidades

(Dikhanbayeva et al., 2020).

Tabela 1

Principios de design da 14.0

Principio de

design da 14.0 Descri¢ao Autores
Capacidade de dispositivos, equipamentos, pessoas e (Dikhanbayeva et. al., 2020;
. . . . Ghobakhloo, 2018; Oztemel &
Interoperabilidade | outros objetos de se comunicarem e compartilharem
. . Gursev, 2020; Peres et al.,
dados através das tecnologias da 14.0. 2020)
A capacidade de transformar dados do mundo. f:151co em (Dikhanbayeva et al., 2020;
. N virtual colaborando na tomada de decisdo pela
Virtualizacao s . . Ghobakhloo, 2018; Oztemel &
possibilidade de monitorar os equipamentos em tempo
. . . Gursev, 2020)
real, simular e identificar gargalos.
E a capacidade dos sistemas ciber-fisicos (CPS) de
tomarem decisdes de forma auténoma colaborando para | (Dikhanbayeva et al., 2020;
Descentralizaciao melhoria da produtividade visto que se tornam sensiveis a | Oztemel & Gursev, 2020;
pequenas alteragdes tornando o processo de | Peres et al., 2020)

reconsideracdo de planos fixos mais flexivel.

Capacidade em
tempo real

E a capacidade de coletar, transferir, analisar, monitorar e
compartilhar dados em tempo real.

(Dikhanbayeva et al., 2020;
Ghobakhloo, 2018; Oztemel &
Gursev, 2020; Peres et al.,
2020)

Orientacio ao

Cria um ambiente de cooperagdo interna e externa as
empresas em prol de criar valor adicional por meio da

(Dikhanbayeva et al., 2020;
Ghobakhloo, 2018; Oztemel &

servigo integracgdo eficiente de todas as partes. 2G(1)12r(s)§:v, 2020; Peres et al,
E a capacidade dos negocios mudarem ou se adaptarem a (Dikhanbayeva et al,, 2020;
. . . - ~ Ghobakhloo, 2018; Oztemel &
Modularidade diferentes situacdes, bem como, da producao ser capaz de
. . Gursev, 2020; Peres et al.,
acompanhar as tendéncias do cliente e mercado. 2020)
Os produtos estdo conectados aos processos de fabricacao,
fornecendo informagdes sobre o fabricante, o status atual
Produto do produto e historico do ciclo de vida, bem como, seus | (Dikhanbayeva et al., 2020;
Inteligente recursos permitem que eles executem algoritmos de | Ghobakhloo, 2018)
analise e computagdo sendo assim um produto que agrida
menos 0 meio ambiente.
Processos, pessoas, parceiros € maquinas estdo
Fabrica inteligente | interconectadas por tecnologias online, tal como, CPS e | Ghobakhloo (2018)

1A;

Responsabilidade
Social corporativa

Auto-regulacdo que integrada ao modelo de negbcio
assume que as atividades empresariais nao prejudiquem a
sociedade afetando positivamente o meio ambiente

(Dikhanbayeva et al., 2020;
Oztemel & Gursev, 2020)

A fabrica tem seus processos internos conectados de

Integracio vertical . Ghobakhloo (2018)
forma online

Inte.grag:ao A cadeia p.rodutlva Ele pf)nta a ponta estd interconectada e Ghobakhloo (2018)

horizontal a troca de informagdes € online

Em Peres et al. (2020), sdo encontrados principios associados as tecnologias da 14.0, tais

como (1) engenharia continua, em que ha um monitoramento constante dos recursos industriais em

prol de solucdes rapidas; escalabilidade, que aborda a capacidade de produgdo em larga escala;

(ii1) conhecimento do contexto, associado as informagdes fu/l-time que precisam estar organizadas

para quando agdes imediatas precisam ser tomadas; (iv) robustez, em que o chdo de fabrica precisa
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estar pronto para mudangas; e, por fim, o (v) humano em /oop, que € o principio de que qualquer
funcionario seja capaz de operar dentro das especificacdes. Estes principios demonstram a
tendéncia da I4.0 em integrar os diversos setores das empresas, sua informagao e a capacidade de
rapida mudanca as necessidades de mercado.

A literatura acerca da 4.0 tem um consenso de que as mudangas trazidas para a manufatura,
em um primeiro momento trouxeram beneficios para a melhoria da produ¢do, otimizacdo de
processos e recursos de modo que as tecnologias disruptivas, transformaram a perspectiva da
robotizagdo como forma de produzir em um ambiente altamente digitalizado e integrado
(Dikhanbayeva et al., 2020; Ghobakhloo, 2018; Oztemel & Gursev, 2020). Para um segundo
momento, a democratizagdo da internet e smarphones, por exemplo, possibilitou uma mudancga de
paradigma com relagdo ao acesso a informacao e formas de consumo (Bilan et al., 2019; Thach et
al., 2021). Sendo assim, as tecnologias associadas a 14.0 juntamente com os principios de design
(Tabela 1) compdem esta Quarta Revolucao Industrial (Dikhanbayeva et al., 2020; Ghobakhloo,

2018). Na Tabela 2 sdo apresentadas algumas tecnologias associadas a 14.0 encontradas na

literatura.

Tabela 2

Tecnologias da 14.0

Tecnologia

Descricao

Autores

Automagado e
Robos

Maquinas capazes de realizar atividades diversas
colaborando para a redugdo de desperdicios, aumento da
qualidade e confiabilidade e redu¢ao do tempo de
produgdo.

(Alcécer & Cruz-Machado, 2019; Bai
et al., 2020; Ghobakhloo, 2018)

Tecnologias que permitem que as organizagdes extraiam

(Alcacer & Cruz-Machado, 2019; Bai
et al.,, 2020; Biichi et al., 2020;

dal4.0

Big Data Valor'por meio da captura e analise de um volume enorme Ghobakhloo, 2018: Zhong et al.,
e variado de dados.
2017)
Utiliza de tecnologia de criptografia para realizar
Blockchain transacdes seguras de troca de informacgdes sejam elas | (Bai et al., 2020; Ghobakhloo, 2018)
financeiras ou n3o0 em um ambiente autdbnomo.
. . . (Alcécer & Cruz-Machado, 2019; Bai
~ Aplicativos remotos que associados a Internet trazem a Dt 1 .
Computacdo informagdo em tempo real a producdo, bem como ct al, 2020; Biichi et al, 2020;
em Nuvem armazenga em de da dg S P §40, > | Ghobakhloo, 2018; Oztemel &
& ) Gursev, 2020; Zhong et al., 2017)
CPS - Cyber Integrage}o de computagdo e processos fisicos através de (Ghobakhloo, 2018: Oztemel &
Physical tecnologias de ponta e softwares que conseguem um
. . . ~ . . : Gursev, 2020; Zhong et al., 2017)
Sistem sistema de informagdes e agdes imediatas em tempo real.
Tecnologia que visa proteger os sistemas interconectados (Alcacer & Cruz-Machado, 2019; Bai
Cybersecurity g q proteg et al., 2020; Biichi et al, 2020;

Ghobakhloo, 2018)

Inteligéncia

Tecnologia computacional que tem por objetivo criar

(Bai et al., 2020; Oztemel & Gursev,

éXl)ﬁC]al maquinas que agem como humanos. 2020; Zhong et al., 2017)

Internet of Internet incorporada em diversos dispositivos fisicos,

Thines veiculos, edificios e outros itens em que se utilizam de | (Alcacer & Cruz-Machado, 2019; Bai

(In dzitrial softwares sensores, atuadores e conectividade de rede | et al., 2020; Biichi et al., 2020;
que permitem que esses objetos coletem e troquem | Ghobakhloo, 2018; Oztemel &

Internet of

. dados. Gursev, 2020; Zhong et al., 2017)
Things) - loT
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Tecnologia

Descricao

Autores

Internet of

Tecnologia baseada no conceito de que servigos estdo
disponiveis através da internet para que usuarios

(Alcacer & Cruz-Machado, 2019;

recuperacdo de falhas e treinamento relacionado a
produtos e processos.

Service particulares e/ou empresas possam criar, combinar e | Ghobakhloo, 2018)
oferecer novos tipos de servigos de valor agregado.
A manufatura aditiva ¢ a técnica de fabricacdo na qual as
ecas sdo construidas por , D
Manufatura If)usaio de finas camadaspde p6 e adigdo de uma camada de (Alcdcer & C.ruz—l-\./[a(f‘hado, 2019; Ba?
.. . . L ~_ | et al., 2020; Biichi et al.,, 2020,
Aditiva material, seja plastico ou metal, sobre moldes que sao Ghobakhloo, 2018)
projetados via Desenho Auxiliado por Computador ’
(CAD).
Tecnologia baseada na simulacdo da realidade
sobrepondo informagdes virtuais sobre ele colaborando | (Alcacer & Cruz-Machado, 2019; Bai
Realidade na tomada de decisdo acerca de planejamento e | et al.,, 2020; Biichi et al., 2020;
aumentada monitoramento de operagdo em tempo real, diagndstico e | Ghobakhloo, 2018; Oztemel &

Gursev, 2020)

Simulagdo e
Modelagem

Tecnologia que permite o projeto, a testagem e execugao
de produtos e sistemas colaborando para a reducdo de
tempo e investimentos.

(Alcacer & Cruz-Machado, 2019; Bai
et al., 2020; Biichi et al., 2020;
Ghobakhloo, 2018)

As tecnologias ora citadas (Tabela 2) ndo sdo as Unicas, dada a revolug¢do que a 4.0 tem
trazido para a sociedade, portanto, os avancos tecnologicos neste contexto nao se esgotam (Zhong

etal., 2017).

2.2 O banking 4.0: tecnologias aplicadas e conceitos especificos

As tecnologias disruptivas da 4.0 vém modificando ndo apenas os modelos de negocios,
mas também o cotidiano da sociedade. Essas mudangas estdo pautadas em uma inovagao
incontrolavel sustentada pelo desenvolvimento tecnoldgico nas mais diversas areas (Mariani &
Borghi, 2019). No setor financeiro esse novo paradigma também vem sendo implementado
buscando se enquadrar as novas demandas de seus clientes, como também, a reducdo de custos
através de melhores ofertas e otimizagdo da estrutura operacional que as novas tecnologias
colaboram (Asif Rahman & Abedin, 2021). Este novo "banco” se apropria da nomenclatura da
14.0 e se torna o Banking 4.0 (B4.0) (Mehdiabadi et al., 2020).

O B4.0 experimenta o avango tecnoldgico através de sistemas inteligentes, machine
learning, blockchain e fintechs que conectam negocios de todos os tamanhos, governo,
reguladores, agéncias e usudrios visando um ambiente de inovacao flexivel e integrado (Yun et
al., 2021). Nesse contexto, as fintechs, por exemplo, sdo empresas de tecnologia avangada que
trazem solugdes financeiras para clientes e negocios tendo por base produtos de crédito,
investimentos, vendas on-line e meios de pagamento (Mehdiabadi et al., 2020). Ja os sistemas
inteligentes se baseiam em IA, [oT, Computacdo em Nuvem e métodos de andlise de dados para
melhor compreender as demandas dos clientes através do estudo do seu comportamento, seja

através das iteragdes nos diversos aplicativos bancarios, ou até rede sociais diversas (Gupta, 2021).
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Sendo assim, o B4.0 traz novas solugdes de atendimento e amplia a sua capacidade visto que com
as tecnologias da 14.0 as barreiras geograficas sio ultrapassadas.

Mehdiabadi et al. (2020) descrevem, dentro do contexto do sistema financeiro, uma
caracterizacdo evolutiva até¢ o B4.0 (Tabela 3). Na literatura pesquisada ndo foram encontradas
descricdes que determinem tal conceituagdo cronoldgica além da pesquisa mencionada. Assim,
como no estudo da 14.0 acerca das suas fases, compreende-se que o sistema bancario foi evoluindo
de acordo com a implementacao de novos modelos de negdcio associados as tecnologias diversas
que possibilitaram a dissociagdo da sua atuacao em agéncias fisicas em detrimento de atendimento
personalizado em aplicativos mobile. E valido salientar que esta mudanca decorreu em um espago

de tempo curto, ou seja, o modelo do B1.0 perdurou de forma exclusiva durante boa parte de sua

historia.
Tabela 3
Evolu¢io do B4.0
Banking Conceito Periodo
B1.0 Banco tradicional pautqdo em agépcias fisicas em que os servigos | Desde sua origem até meados
) sdo prestados em horério de atendimento especifico. de 1980.
Introdugdo da Internet e alguns servigos inovadores como caixas
B2.0 eletronicos e leitores de cartdes. Inicio de um atendimento fora | 1980 até meados de 2007.
das agéncias.
Evolugdo do autoatendimento bancario e expansdo dos servicos
B3.0 moveis associados ao uso de smartphones e leitores de cartdes | De 2007 até meados de 2015.
portatil.
B4.0 Banco em temp.o rea!, digitalizado, com produtos inovadores De 2015 até os dias atuais.
como andlise de investimentos e transacdes on-line, por exemplo.

Fonte: adaptado de Mehdiabadi et al. (2020).

Nesse cenario, B4.0 pode entdo ser definido como o banco orientado a experiéncia do
cliente possibilitando o atendimento as suas necessidades, a oferta de produtos personalizados e a
conectividade intermitente de forma a colaborar com o acesso a informagdo a qualquer tempo e
local por meio de aplicativos financeiros (Bandara et al., 2019b). Para Rahman (2021), os produtos
e servicos digitais promovem uma cadeia de valor inovadora que cria conveniéncia para os
clientes. As tecnologias para o B4.0 que colaboram com esta nova forma de atuar do Banco estao
associadas aquelas da 14.0, como também, tem as suas particularidades visando atender suas

proprias demandas, conforme se observa na Tabela 4.

Tabela 4
Tecnologias do B4.0
Tecnologia Descricio para o B4.0 Autores
Interfage que permite que mais de um a}pllcatlvo se (Dudin et al., 2021; Gupta, 2021;
comuniquem ¢ ofertem solucgdes aos clientes. As . . ]

~ N Mehdiabadi et al., 2020; Tran et
API fintechs sdo as principais atuantes neste mercado de

o . . al., 2022; Johan Von Solms &

solugdes criando programas inovadores em prol do Langerman, 2020)
melhor atendimento e oferta de produtos. & ’
Banco sem papel, oferecem servigos em meio apenas (Gupta, 2021; Asif Rahman &
por meio digital. A senha de acesso e autentica¢do se dd | Abedin, 2021; Shin et al., 2020)

Banco digital
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Tecnologia

Descriciio para o B4.0

Autores

por biometria , o atendimento é 24 horas e 365 dias por
ano, a abertura de conta é online e a contratacdo de
empréstimos por meio de analise de Big Data para
autorizagao.

Armazenamento de informagdes robusto que colabora
com outras tecnologias na tomada de decisdo. Atua na

(Patrick Ajibade & Mutul, 2020;
Muhammad Mahboob Ali, 2020;
Cohen, 2018; Matsepe & Van der
Lingen, 2022; Mehdiabadi et al.,

Big Data analise de crédito, oferta de produtos e investimento, 2020; Thach et al., 2021; Tran et
seguranca em transacdes e banco de informacdes. al., 2022; Johan Von Solms &
Langerman, 2020; Yun et al.,
2021)
(M.M. Ali, 2020; Anifa et al.,
2022; Gupta, 2021; Kimani et al.,
E um sistema descentralizado que se utiliza de par de 2020; Matsepe & Van der Lingen,
Blockchain chaves para criptografar informag¢des de tal modo a 2022; Mazurchenko et al., 2022;

conferir maior seguranga nas transagdes financeiras e de
informagao no B.4.0.

Park & Park, 2017; Asif Rahman
& Abedin, 2021; Thach et al.,
2021; Yun et al., 2021; Zhang; et
al., 2020)

Ciber seguranga

Protecdo de dispositivos, rede, hardware e dados de
qualquer acesso nao autorizado. Abrange as categorias
de segurancga de rede e da informagao, combate ao
cibercrime e defesa cibernética.

(Calliess & Baumgarten, 2020;
Gupta, 2021)

Computacdo em
nuvem/Manufa
tura baseada em
nuvem

Os dados sdo armazenados na Internet, criptografados e
armazenados em backup de forma continua. Os diversos
sistemas se utilizam destes dados para realizar operagdes
financeiras.

(Patrick Ajibade & Mutul, 2020;
Gupta, 2021; Mehdiabadi et al.,
2020; Park & Park, 2017; Thach et
al., 2021; Johan Von Solms &
Langerman, 2020)

Criptomoeda

Moeda criptografada que se utiliza de tecnologia
blockchain para transagdes financeiras. Elimina o
intermediario financeiro, colabora na troca de
informagdes em transagdes internacionais , reduz o custo
de transagdo.

(Anifa et al., 2022; Gupta, 2021;
Limba et al., 2019; Zhang; et al.,
2020)

E-Commerce/

Aplicagdo tecnologica para operacionalizar meios de
pagamentos pela Internet, normalmente em sites de

(AJIBADE; MUTUL, 2020;
RAHMAN; ABEDIN, 2021;

online shopping compras. YUN; LIU; ZHAO, 2021).
(ANIFA et al., 2022; DUDIN;
SHKODINSKII; USMANOV,
Empresa de inovacao tecnologica que atua no setor 2021; JIAO et al., 2021;
Fintech financeiro trazendo aplicagdes em meios de pagamento, | MATSEPE; VAN DER LINGEN,
transacionais, investimentos e seguros. 2022; SANTOSO et al., 2021;
THACH et al., 2021; YUN; LIU;
ZHAO, 2021)
(Gupta, 2021; Mazurchenko et al.,
2022; Asif Rahman & Abedin,
Inteligéncia ApliC%iinO tecnologica que se ut.iliza do aprendizado da 2021; Wimboh Santoso et al.,
Artificial maquina para colaborar na analise de dados, oferta de 2020; Thach et al., 2021; Johan
produtos e solugdes digitais. Von Solms & Langerman, 2020;
Chenguang Wang et al., 2021;
Yun et al., 2021)
(AJIBADE; MUTUL, 2020;
Internet of Compreende na tecnologia capaz de inserir a Internet e MATSEPE; VAN DER LINGEN,
things/Industrial | sua capacidade de conectividade intermitente entre 2022; MAZURCHENKO;

Internet Things

dispositivos.

ZELENKA; MARSIKOVA, 2022;
MEHDIABADI et al., 2020)

Internet . . e e (Anifa et al., 2022; Bilan et al.,
. . Produto ou servigo oferecido por banco, instituicdo de .
banking/Mobile . L1 o e 2019; Jakhiya et al., 2020;
. microcrédito ou MNO (Modelo ndo dirigido por banco)
banking/e- ara a realizagdo de transagdes financeiras e ndo Mazurchenko et al., 2022;
banking P ¢ ¢ Mehdiabadi et al., 2020; Nguyen
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Tecnologia Descriciio para o B4.0 Autores
financeiras em dispositivo moével sendo este smarphones, | & Phan, 2022; Asif Rahman &
tablets, por exemplo. Abedin, 2021; Shaikh &
Karjaluoto, 2015; Thach et al.,
2021; Tran et al., 2022)
(GUPTA, 2021; YUN; LIU;
ZHAO, 2021)

E um conceito de banco aberto em que os bancos
compartilham informagdes e transagdes dos clientes.

Plataformas Plataformas que permitem transac¢des financeiras sem a (Anifa et al., 2022; Bilan et al,,
peer-to-peer e quep ¢ 2019; Jakhiya et al., 2020; Thach

. resenca de intermediarios financeiros.
crowfunding P ¢ etal., 2021)

(Decker, 2012; Asif Rahman &
Abedin, 2021)

Open-banking

Tecnologia em que ocorre a venda utilizando-se de
Ponto de venda | software e hardware para a realizagao das transacoes
(POS) comerciais. Estd presente em maquinas que recebem
pagamentos por meio de cartdo magnético.

(GUPTA, 2021;
MAZURCHENKO; ZELENKA;
MARSIKOVA, 2022;
MEHDIABADI et al., 2020; TAO
etal., 2021; VON SOLMS;
LANGERMAN, 2020)

Equipamentos capazes de utilizar da Inteligéncia
Robos Artificial para aprimorar o servi¢o, otimizar tempo e,
inclusive, servirem de consultores.

A Tabela 4 mostra as aplicagdes de tecnologias da 14.0 no setor financeiro, bem como, a
importancia dada para o compartilhamento de informagdes e a busca por aplicativos que
possibilitem informagao e solugdes em tempo real. As operagdes por meio do mobile banking sao
exemplos de colaboragdo de tecnologias como IA, Big Data, Ciber seguranca e IoT que estdo a
disposi¢do do cliente de forma segura e personalizada (Shaikh & Karjaluoto, 2015). Esta realidade

sO ¢ possivel gragas aos avancos tecnoldgicos advindos da 14.0 que estdo em constante evolucao.

2.3 Modelos de maturidade: conceitos, dimensoes e niveis.

No contexto de tecnologias emergentes e disruptivas, as empresas tém buscado
implementar e desenvolver a 14.0 e, para tanto, necessitam compreender seu nivel atual de
maturidade dentro do seu contexto especifico ou de rede de suprimentos (Bibby & Dehe, 2018b).
Nesse contexto, a avaliagdo da maturidade tem por objetivo permitir que as empresas
compreendam em que nivel estdo enquadradas no estabelecimento tanto das tecnologias quanto
dos principios que norteiam este novo paradigma da Industria (Wagire et al., 2021). Dentre as
ferramentas possiveis para este diagnostico ¢ possivel se ater aos modelos de maturidade (MM)
que sdo utilizados para conceituar ¢ medir a maturidade de uma organizacao ou de um processo
em relagdo a algum estado alvo especifico (Schumacher et al., 2016a). Esses MM’s baseiam-se na
premissa que pessoas, organizagdes, areas funcionais e processos se desenvolvem através de niveis
baseados em um ponto de partida até um nivel mais alto de maturidade implementada (Santos &

Martinho, 2020).
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Bruin et al. (2005) afirmam que os MM’s foram projetados para avaliar a maturidade
(competéncia, capacidade, nivel de sofisticacdo) de um dominio tendo por base um conjunto de
critérios mais ou menos abrangentes. Sendo assim, esses modelos medem a maturidade em
diferentes areas denominadas dimensdes e cada uma dessas dimensoes ¢ descrita por atribuicoes
que se desenvolvem nos niveis propostos (Santos & Martinho, 2020).

A avaliagdo da maturidade acerca da implementagao da 4.0 vem sendo alvo de estudos na
area académica e empresarial (Schumacher et al., 2019). Os estudos que vém sendo realizados
buscam a defini¢dao de dimensdes que possibilitem as empresas a compreenderem seu estado atual
para que possam elaborar estratégias de avango ao ambiente digitalizado adequado aos novos
requisitos da 14.0 (Gokalp et al., 2017a).

Ao analisar a literatura foi possivel encontrar modelos de avaliagao de maturidade voltados
para a 14.0 com caracteristicas diversas (Tabela 5), porém convergindo para uma estrutura em
dimensdes e niveis. Para Santos e Martinho (2020) as dimensdes dos modelos precisam abranger
ndo apenas aspectos tecnologicos, mas também questdes ligadas a lideranca, cultura, recursos
humanos, produtos, servicos e operagdes. Os autores ora citados propuseram um modelo que
avalia as dimensdes organizacdo, estratégia, estrutura e cultura; trabalhadores; fabricas
inteligentes; processos inteligentes; e, produtos inteligentes e servigos, em cinco niveis de

maturidade (Santos & Martinho, 2020).
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Tabela 5

Dimensées em Modelos de Maturidade para a 14.0

DIMENSOES
o
s gl .| 2|3 v d 2| g8| & | 2| 8| 82 |3| 8,
4 — oy 2= e o R = 1
= =

MMOI | x X X X (Bibby & Dehe, 2018b)
MMO02 | x X X X X X X (Wagire et al., 2021)
MM 03 X X X X X (Santos & Martinho, 2020)
MM 04 X X X (Rafael et al., 2020)
MMOS | x X X (Sj6din et al., 2018)
MM 06 | x X X (Lin, Sheng, et al., 2020)
MM 07 | x X X X X X X X X (Schumacher et al., 2016a)
MMO08 | x X X X X X X X X X (Schumacher et al., 2019)
MM 09 X X X X X X (Caiado et al., 2021)
MM 10 X X X X X X (De Carolis et al., 2017)
MM11 | x X X X X X X X (Hajoary, 2020)
MM 12 X X X X X X (Dutta et al., 2020)
MM 13 | x X X X X X (Lin, Sheng, et al., 2020)
MM 14 | x X X X X X X (Bandara et al., 2019b)
TOTAL
/DIME | 9 9 9 2 5 10 7 11 2 2 3 3 4 3 3 5
NSAO
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E valido ressaltar que devido a abrangéncia de dimensdes e nomenclaturas da literatura
sobre MM’s (Tabela 5) foram realizados agrupamentos para dimensdes que possuem
caracteristicas semelhantes. Um exemplo disso ¢ o modelo de Wagire et al. (2021) que possui
uma dimensao chamada de “Conscientizacao da 14.0” e que foi alocada na dimensao Cultura
uma vez que estd associada a capacidade organizacional em inserir entre os funcionarios as
bases da 14.0. No modelo proposto por Rafael et al. (2020) hd a dimensdo “Estratégia e
Organizagao” que foi dissociada em duas (Tabela 5), como também, a dimensao ““ Clientes e
Parceiros” e ““ Estratégia e Lideran¢a” do modelo de Schumacher et al. (2019).

A digitalizagdo e o uso das tecnologias associadas a 14.0 estdo presentes nas diversas
dimensdes encontradas nos modelos analisados. No conceito, ainda em formulagdo, sobre a
14.0, o que define a mudanga de paradigma industrial entre a chamada 3* Revolu¢ao Industrial
e a Quarta ¢ justamente este ambiente integrado e conectado (Ghobakhloo, 2018). A dimensao
tecnologia presente nos MM’s ¢ caracterizada por focar na presenca dentro das organizagdes
de tecnologias como IoT, computagdo em nuvem, CPS, Big Data, sensores, realidade
aumentada, inteligéncia artificial e robds autonomos (Bibby & Dehe, 2018b; Hajoary, 2020).
Para Sjodin et al. (2018), essa dimensdo esta associada aos atributos tecnoldgicos capazes de
apoiar a produ¢do colaborando para uma comunicacdo de informagdes e dados mais robusta
associada a andlise em tempo real e proposi¢do de solugdes otimizadas.

O que se verificou ao analisar as pesquisas apresentadas na Tabela 5 ¢ que a dimensao
tecnologia ndo estd presente em todos os modelos analisados pelo fato de alguns aspectos da
tecnologia estarem presentes em outras dimensdes. Por exemplo, modelo proposto por Caiado
etal. (2021) as descri¢des das dimensdes abordam como a tecnologia é capaz de aprimorar cada
perspectiva de implementagdo da 14.0 dentro do contexto da cadeia de suprimentos. O mesmo
ocorre no modelo proposto por De Carolis (2017) que tem uma abordagem focada em gestao
nas dimensodes e tem dentro de suas defini¢des a tecnologia como forma colaborativa.

A partir da Tabela 5 percebe-se que as dimensdes estdo voltadas para a criagdo de um
ambiente digitalizado e direcionado a tecnologia e solu¢des inovadoras capazes de atender ao
ambiente em constante mudanga. A dimensao pessoas tem por base a importancia fundamental
da colaboragdo de cada participante dentro das empresas para a implementacao de uma cultura
de inovagdo (Bibby & Dehe, 2018b). Nesta dimensdo aborda-se também a qualificagdo das
equipes, as competéncias digitais e seu desenvolvimento, como também, a cultura da melhoria
continua (Hajoary, 2020; Sjodin et al., 2018; Wagire et al., 2021) e da autonomia para a
resolucao de problemas (Santos & Martinho, 2020; Schumacher et al., 2016a). Ainda sobre a
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dimensdo pessoas temos a busca pela mudanga de mentalidade sobre a implementacao da 14.0
que pode ser vista pelos funcionarios como algo dificil de se adaptar, devido ao conhecimento
necessario para tal, e a percepgao da reducao de nimero de empregos, devido a modernizagao
do processo e implementacao de tecnologias e robos autdbnomos (Hajoary, 2020).

Na dimensao estratégia ¢ encontrada a missao da alta administragdo em formular planos
de investimento para a digitalizagdo das empresas tanto no aspecto operacional quanto
financeiro (Schumacher et al., 2016a, 2019; Wagire et al., 2021). Para Santos ¢ Martinho
(2020), o Conselho Administrativo precisa compreender os caminhos a serem trilhados para a
14.0 e ser o promotor de uma cultura de inovagao e de melhoria continua. Hajoary (2020) valida
esta premissa ao afirmar a importancia da consciéncia da equipe de lideranga na elaboragdo de
metas de curto e médio prazo e na criagdo de indicadores de avaliacdo da implementacao da
14.0 através de equipes multidisciplinares.

A dimensao cadeia de valor, menos mencionada, abrange a implementagdo de praticas
de digitalizagcdo no sentido horizontal da cadeia produtiva (Wagire et al., 2021) e na troca de
informacdes e automagdo completa e integrada dos processos para gerar valor percebido ao
produto ou servigo produzido (Schumacher et al., 2019). A dimensao cultura, por exemplo,
estd presente em 5 de 13 MM’s, tendo por base a implementagdo de uma cultura de inovagao
de cima para baixo e o compartilhamento de conhecimento (Santos & Martinho, 2020;
Schumacher et al., 2016a).

Os produtos e servicos inteligentes neste novo ambiente digital estdo pautados ndo
apenas em tecnologia, mas também em solugdes otimizadas e customizadas de acordo com a
necessidade do cliente (Hajoary, 2020; Schumacher et al., 2016a). Assim, a dimensao produtos
e servigos inteligentes tem por objetivo caracterizar a necessidade de um projeto, prototipagem
e modelagem de produto ou servigo pautado nas solugdes tecnoldgicas da 4.0 e individualizado
(Dutta et al., 2020). Tal produto deve ter caracteristicas flexiveis, coletar informacdes de uso
para colaborar com a andlise de dados de demanda, estarem ligados a internet e ser
interoperavel, ou seja, capaz de funcionar em sistemas diversos (Schumacher et al., 2019). No
ambito dos servicos Rafael (2020) afirma a necessidade da de um modelo produto-servico que
esteja formatado desde a venda até a oferta de recursos pds-venda. Para Wagire et al. (2021) na
dimensao produtos e servigos inteligentes as empresas necessitam de um acompanhamento do
ciclo de vida do desenvolvimento dos produtos e que ele esteja baseado em tecnologia.

Rafael et al. (2020) descrevem a 14.0 como uma transi¢do para uma rede de suprimentos

fortemente focada em dados com ampla integracao de TIC’s e maior automacao criando uma
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integracdo horizontal e vertical pautada em paradigmas avancados como 0T, IoS e CPS. A
dimensdo fabrica inteligente acompanha este pensamento tendo por base a implementacao de
uma manufatura que se comunica de forma digital em prol de uma produgdo otimizada capaz
de se autogerir e solucionar problemas (Caiado et al., 2021). Na fabrica inteligente encontra-se
0 manuseio automatico de materiais, descentralizagdo dos processos, manutencio preditiva,
inteligéncia artificial modelagem, como também, simulagdo e prototipagem no
desenvolvimento de produtos (Hajoary, 2020).

No contexto das dimensdes fabricas inteligentes e produtos e servigos inteligentes a
dimensdo operacdes inteligentes traz os processos autdonomos alinhados a robotizagdo e
automacdo em busca de autonomia da producdo (Rafael et al., 2020). Para Caiado et al. (2021)
esta dimensao refere-se ao planejamento e controle dos sistemas produtivos e cadeia de valor
da gestdo de operagdes, como também, aos avancos na entrega, transporte, distribuicao,
gerenciamento de ativos e estoque. Sendo assim, a dimensdo operagdes inteligentes busca a
reducdo de custos, implementacdo de robos e virtualizacdo dos processos de trabalho,
monitoramento da planta e manutencao preditiva, por exemplo (Hajoary, 2020).

Acerca da dimensao organizac¢ao, Rafael et al. (2020) definem que esta associada ao
nivel de comprometimento de toda a empresa em implementar as estratégias da producdo da
14.0. Lin et al. (2020) salientam que a dimensao organizagdo estéd associada a subdimensdes de
prontiddo de talento, estrutura e gestdo definidas pela aprendizagem da forga de trabalho,
competéncias de lideranca, colaboracdo inter e intraempresa, bem como, a estratégia de
implementagdo da 14.0 e governanca. A dimensdo lideranca complementa a dimensio
organiza¢do uma vez que estd ligada a disposicdo dos lideres na jornada da 14.0, suas
competéncias e métodos de gestdo, bem como a existéncia de uma coordenagdo central capaz
de concretizar as metas estratégicas associadas a digitaliza¢ao (Schumacher et al., 2016a, 2019).

Bandara et al. (2019b) apresentam no seu modelo a dimensdo governanc¢a que esta
associada as regulamentacoes trabalhistas para 14.0, os padrdes de tecnologia, tomada de
decisdo em tempo real, governanga de dados, sejam eles a coleta de dados, o uso, a andlise de
dados, o uso de ferramentas de Big Data e servigos orientados a dados, como também,
seguranca da Informag¢do. Schumacher et al. (2016a) reforcam a necessidade de a Governanga
avaliar estabelecer a protecdo de dados e da propriedade intelectual criando padrdes
tecnoldgicos de monitoramento e utilizagdo de dados. Nesta dimensdo também ¢ possivel

encontrar defini¢des acerca de gestdo do trabalho, ou seja, normas trabalhistas, recrutamento
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para a 14.0, formacao de competéncias digitais e de regras para o trabalho em ambiente digital
(Schumacher et al., 2019).

No contexto da 4.0 a troca de informagdes entre os setores internos das empresas € a
coleta de dados externos advindos das bases de clientes, por exemplo, s3o primordiais para o
avango em solugdes otimizadas (Dutta et al., 2020). Nesse sentido, a dimensao dados e
informacgoes esta baseada na coleta de dados automatizada, analise e tomada de decisdo eficaz
(Schumacher et al., 2019). Nesta dimensao aborda-se a visualizagdo digital do processo, o
planejamento de recursos empresariais (ERP’s), manufatura auxiliada por computador
(computer-aided manufacturing - CAM) e controle numérico (Hajoary, 2020). Dutta et al.
(2020) inserem a nomenclatura de data collection para definir o papel que as TIC’s tém na
coleta de dados e informagdes na 14.0. Nesta dimensdo estes autores citam as métricas de
monitoramento, aprendizado e diagnostico possivel com a implementagdo das tecnologias
como Big Data, 10T e Inteligéncia Artificial, por exemplo.

Acerca das demais dimensdes citadas pelos autores, ¢ possivel citar ainda a dimensdo
qualidade que esta associada aos avangos de controle e desempenho das ferramentas de gestao
da qualidade e descreve uma combinagdo de evolucdes tecnoldgicas e metodologicas
trabalhando juntas em prol de melhorar a eficiéncia e precisdo (Caiado et al., 2021). Na
dimensdo fornecedores e parceiros ha a conexdo entre as empresas ¢ sua cadeia de
suprimentos colaborando para uma maior troca de informag¢des em tempo real, como também,
avaliacdo do grau de digitaliza¢do do parceiro em detrimento do parametros da empresa focal
(Caiado et al., 2021; Schumacher et al., 2019). Nesta dimensdo encontra-se a abordagem
integrativa do setor de logistica através das entradas, saidas e movimentagdo interna da
producdo (De Carolis et al., 2017).

Na manufatura pautada na 14.0 as tecnologias disruptivas estdo presentes em todos os
setores inclusive na dimensao manutencio fabril, ou seja, se fazem necessarios avangos na
confiabilidade das maquinas e processos ¢ automacdo em prol de diagndsticos assertivos
(Caiado et al., 2021). Assim, esta dimensdo estd associada a tais praticas de sistemas fabris
voltados para automacgao capaz de disponibilizar dados em tempo real dos problemas do chao
de fabrica e propor solucdes, como também, substituir o ser humano em atividades insalubres
e de risco através de maquinas operadas remotamente. Esta dimensdo foi pouco citada na
literatura (Tabela 5) estando inserida a tematica também nas dimensdes de produtos e servicos,
fabricas e operagdes inteligentes devido ao tema ser interdepartamental quando se visualiza a

manufatura como um todo (Hajoary, 2020; Schumacher et al., 2019).
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Associada a dimensdo dados e informacdes a dimensdo clientes, que tem por base a
utilizacdo do contetido criado na andlise de dados para propor solugdes aos clientes de forma
customizada, por exemplo, aplicativos de interface personalizdvel (Bandara et al., 2019b). Para
Hajoary et al. (2020), nesta dimensao ha o uso das ferramentas analiticas para entender o
comportamento do cliente, a digitalizacdo de vendas e servi¢os e informagdes sobre produtos e
servigos disponibilizados em tempo real. Ja Caiado et al. (2021) salientam que nesta dimensao
ha um avango em segmentagdo do cliente e multiplas estratégias de marketing e vendas por
meio de canais diferentes. Por fim, nesta dimensdo busca-se também a participagdo do cliente
na criagdo e desenvolvimento dos produtos e contato maior por meios dos canais digitais
(Schumacher et al., 2019).

Bruin et al. (2005) afirmam que os MMs, além das dimensdes, apresentam,
normalmente, cinco niveis de avaliagdo para tais parametros conforme ¢ possivel visualizar na
Tabela 6 em que sdo apresentados os niveis adotados pelos 14 MM apresentados no Tabela 5.
De uma forma geral, os autores seguem essa estrutura conceitual, no entanto, ha nomenclaturas
diferentes para cada nivel. Os autores definem os niveis de maturidade de acordo com a
metodologia escolhida para a pesquisa e elaboram a descri¢ao de cada um conforme o contexto
de aplicagdo. Por exemplo, Caiado et al. (2021) apresentam caracteristicas acerca do processo
associado a implementagao de praticas de digitalizagdo de forma integrada entre as empresas
da cadeia produtiva desde o nivel inexistente (processo digital ndo implementado) até o auto-
otimizado (processos internos e intra-empresariais digitais estabelecidos).

Wagire et al. (2021) aplicam o0 MM em uma empresa fornecedora de produtos e servigos
de tecnologia. Nos quatro niveis de maturidade os autores definiram o nivel 1 Outsider, em que
ndo ha exposicdo alguma a nenhum aspecto da 14.0, e o nivel 4 Especialista, em que a empresa
adotou com sucesso todos os aspectos da 14.0 e tem aplicagdo intensa das tecnologias
emergentes. Os niveis 2 (Iniciante digital) e 3 (Experiente) ndo t€ém descri¢do, no entanto, os
autores afirmam serem niveis de transicdo demonstrando o gap da pesquisa no que tange a
apresentacdo mais consolidada do modelo. O mesmo ocorre nas pesquisas de Schumacher et
al. (2016a, 2019) em que os autores ndo nomeiam os niveis e acerca das caracteristicas afirmam
que o nivel 1 ¢ a falta completa de atributos que suportam os conceitos da 14.0 e o nivel 5
representando o estado da arte dos atributos necessarios para a digitalizagao.

Nas pesquisas de Santos & Martinho (2020),. Lin, Sheng, et al. (2020), Lin, Wang, et
al. (2020) e Caiado et al. (2021) propuseram 6 niveis de maturidade de forma a pulverizar as

caracteristicas necessarias para o processo de implementacao da 14.0. Um exemplo disto ¢ o
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MM proposto por Santos e Martinho (2020) que possui os niveis baixo (Nivel 0), a¢des piloto
(Nivel 1), implementacdo iniciada (Nivel 2), implementacao parcial (Nivel 3), implementa¢do
avangada (Nivel 4) e referéncia (Nivel 5). Tais niveis demonstram que para os autores o
processo de estabelecimento dos requisitos da 14.0 podem ser realizados de forma mais
progressiva transitando entre um nivel sem implementagdo (Nivel 0), um nivel em que agdes
estdo em planejamento ou desenvolvimento (Nivel 1), um nivel em que alguns beneficios
comegam a ser percebidos (Nivel 2), um nivel com agdes que aumentam a competitividade da
empresa (Nivel 3), outro em que ja existe retorno econdmico (Nivel 4) e, por fim, o nivel em
que a empresa ¢ referéncia na aplicacdo dos conceitos e implementacdo das tecnologias da 14.0
(Nivel 5).

Nos MMs analisados foi possivel compreender que cada um tem seus proprios
requisitos para avaliar qual o grau da implementagdo das tecnologias e digitalizacdo que as
empresas precisam ter para serem consideradas integradas a 14.0. Os modelos possuem
dimensdes que convergem (Tabela 5), como também, niveis (Tabela 6), mas possuem
caracteristicas proprias como a metodologia para sua formulagdo e aplicacdo, o célculo para
defini¢do de qual nivel a empresa estudada se encontra e, principalmente, a adequagao ao setor
de aplicagdo. O desafio das pesquisas estd na busca do modelo de avaliacdo da maturidade para
a 14.0 capaz de atender as diversas manufaturas, no entanto, a abrangéncia do modelo pode nao

atender as especificidades das empresas e obter resultados distorcidos.
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Tabela 6
Niveis em Modelos de Maturidade para a 14.0

NIVEL DE MATURIDADE
AUTORES
0 1 2 3 4 5
(Bibby & Dehe, 2018b) Minimo Definido Desenvolvimento Exceléncia
(Wagire et al., 2021) Outsider Iniciante Digital Experiente Especialista
Acoes Implementagao Implementagao
(Santos & Martinho, 2020) Baixo Piloto Iniciada Parcial Implementagdo avangada | Referéncia
Top
(Rafael et al., 2020) Outsider Iniciante Intermediario Experiente Especialista performers
Tecnologias Processo em tempo
(Sjodin et al., 2018) Conectadas | Dados Estruturados real Inteligente
(Lin, Wang, et al., 2020) Iniciante | Realizado Gerenciado Estabelecido Integrado e interoperado | Otimizado
(Schumacher et al., 2016a) 1 2 3 4 5
(Schumacher et al., 2019) 1 2 3 4
(Caiado et al., 2021) Inexistente | Conceitual Gerenciado Avangado Auto-otimizado
(De Carolis et al., 2017) Inicial Gerenciado Definido Integrado e interoperado D.lg]tal
Orientado
(Hajoary, 2020) Ausente Iniciante Intermediario Experiente Especialista
(Dutta et al., 2020) 1 2 3 4 5
(Lin, Sheng, et al., 2020) Avaliado | Realizado Gerenciado Estabelecido Integrado e interoperado | Otimizado
(Bandara et al., 2019). Inicial Gerenciado Definido Estabelecido D.lg]tal
Orientado
Total 5 14 14 14 14 9
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3. Procedimentos metodologicos

Os Modelos de Avaliagdo da Maturidade (MM) sdo considerados como
ferramentas para o alcance de um objetivo final dentro do seu contexto de aplicagdo
oferecendo as organizagdes uma possibilidade simples, mas eficaz, de medir a qualidade
de seus processos (Wendler, 2012). Para Bruin e Rosemann (2005), os MM’s colaboram
para que as organizagdes se preparem para obter e reter vantagem competitiva, no entanto,
ha pouca documentagdo sobre como desenvolver um MM teoricamente consolidado,
testado e aceito. A fim de preencher esta lacuna, esta se¢ao descreve os procedimentos
adotados para a proposicdo e avaliagdo do MM do B4.0 por meio de opinido de

especialistas.

3.1 Procedimentos para a revisio da literatura sobre modelos de avaliacio da
maturidade da 14.0

Para propor um MM para o B4.0, inicialmente se realizou uma pesquisa
exploratoria com a finalidade de buscar conceitos, defini¢des e aplicacdes da 14.0, B4.0
e dos MM. Nesse contexto, procurou-se compreender como as tecnologias da 14.0 sdo
aplicadas no B4.0. Ao realizar essa analise, também verificou-se que nao existiam MM
para o contexto do B4.0, sendo necessario, portanto, compreender a literatura sobre MM
para a 14.0.

Dessa forma, optou-se por uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL),
utilizando, para tanto, trés estagios: planejamento da revisao ( I), conducao da revisao (II)
e reportando e disseminando a revisao (III) (Tranfield et al., 2003) (Tabela 7), e que estao
descritos a seguir, A Figura 1 mostra as etapas e os resultados com a aplicagdo dos

estagios ora citados.

Tabela 7
Estigios e Etapas para realizacio da RSL desenvolvida nesta pesquisa
Estégio Etapa Descri¢io
I-
Identifican . . N . . . S
do a Identificar a importancia da pesquisa através de pesquisa bibliografica
. i — Definigdo da Pesquisa | preliminar para justificar a execugdo das etapas anteriores, como também,
necessidad R " . .
o de validag@o do objetivo da pesquisa que necessita desta RSL.
revisao
Definir a basede dados, filtros de area de pesquisa nas bases, modalidade
II - . - da pesquisa (article, review, e early access). Realizar testes de palavras-
~ ii — Defini¢do da amostra . . . e . .
Condugao B chave (strings). Verificar a disponibilidade gratuita de artigos.
o inicial - o
da revisdo Definir a amostra inicial de acordo com os filtros da etapa que melhor
abrangem a tematica.
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Estégio Etapa Descricao
iii — Refinamento e . . , .
definigdo da amostra Beﬁnar de acordo com a leitura preliminar de titulo, resumo e artigo na
final integra para obtengdo da amostra final.
Realizar extragdo de dados: autores, ano de publicagdo, journal, setor de
aplicagdo, método de elaboragdo do modelo e aplicagdo, gaps e
oportunidades de pesquisa, limitagdes, contribui¢des, dimensdes e niveis
iv — Codificacdo e andlise | do MM e defini¢des.
da  amostra Analisar os artigos utilizando-se a técnica de analise de contetido de forma
qualitativa e tematica apresentando os modelos de avaliagdo da maturidade
para a [4.0 a fim de subsidiar o Modelo que esta sendo proposto na presente
pesquisa
I -
Reportand
oe v~ Reportando os Apresentar os resultados e a proposi¢do do MM para o B4.0.
dissemina resultados
ndo

No Estéagio I foi realizada uma leitura de artigos cientificos relacionados com a
14.0 e os MM propostos para os diversos setores da economia, como também, aqueles que
tratam de forma abrangente a tematica (pesquisa exploratoria). Na conducdo da revisao
(Estagio II) inicialmente, para a definicdo da “amostra inicial” foi determinada a base de
dados Web of Science pois esta possui releviancia no meio académico, abrangéncia
mundial e ferramentas que permitem uma andlise inicial da amostra de pesquisa ( Wang
& Waltman, 2016). A opc¢ao em utilizar apenas uma base de dados se deu por dois
motivos: primeiro, a recorréncia da tematica utilizada na RSL € alta; e o intuito final deste
artigo ndo ¢ uma RSL robusta em resultado. Esta RSL busca apresentar o estado de
pesquisa para embasar o desenvolvimento de um MM para o B4.0.

Assim sendo, foram definidas strings (Tabela 8) e o teste de aderéncia retornou
um nimero significativo de artigos, sendo estas as strings finais de pesquisa. Dessa forma,
conduziu-se a revisdo (Estagio II), sendo a pesquisa realizada no més Janeiro de 2023 e
utilizando-se como campo de busca “Tdpico”, resultando em 229 artigos. Em seguida,
foram realizados alguns filtros descritos na Tabela 9. Destaca-se que artigos provenientes
de congressos (proceedings) foram incluidos pois ao analisar os artigos mais citados dessa
amostra inicial, eles eram provenientes de anais de congressos, sendo eles Schumacher et
al. (2019), Sjodin et al. (2018) Schumacher el al. (2016a).

Apo6s a aplicagdao de alguns filtros (Tabela 9), obteve-se uma amostra de 136
artigos. No entanto, para realizar uma revisao da literatura sobre MM da 14.0, foram
selecionados trabalhos que possuiam acima de 10 citagdes (WOS), por serem
considerados relevantes e ja terem sido utilizados e citados por um grande nimero de

pesquisas, resultando em uma amostra preliminar de 59 artigos. Assim, ap6s a leitura dos
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mesmos obteve-se 13 artigos para andlise e extracdo de informagdes relevantes. Destaca-
se que durante a fase exploratdria (Estagio I) foi encontrado um artigo de conferéncia de
Bandara et al. (2019b) em que os autores propuseram um MM para o B4.0. No entanto,
este artigo nao possui um elevado numero de citagdes. Mas, por se tratar de um trabalho

pioneiro na area, este foi incluido na amostra final, resultando, portanto, em 14 artigos.

Tabela 8.
Strings de pesquisa
Tema de
pesquisa

Strings

"Industry 4.0" or "4th Industrial Revolution" or "I4.0" or "I4.0" or "Fourth
industrial revolution"

Industria 4.0

Modelo de | ,, . "o . P . "
maturidade ‘maturity model" or "maturity assessment" or "maturity approach
Tabela 9.
Detalhamento dos critérios de exclusio e inclusdo dos artigos nas bases IS Web of Science e
Scopus
Critérios Inclusio Exclusdo Incluidos | Excluidos

Publicagdes com os termos do Tabela | Publicagdes que ndo apresentem os
Termos de

busca 8 que aparecam em: titulo, resumo termos do Tabela 8 no titulo, 229 -
e/ou palavras-chave resumo e/ou palavras-chave
Tipo de Article, Proceedings, Reviews and Outros tipos de documentos 279 0
documento Early access

Management, Business, Engineering
Area Industrial, Engineering Demais areas 136 93
Manufacturing or Economics

Idioma Inglés Outras linguas 136 4

Citagdes na

base WOS Acima de 10 Abaixo de 10 59 77

Artigos que apresentam MM proprio

Leitura titulo Artigos com RSL sobre MM e que

com dimensOes, niveis € métricas de ~ . 27 32
€ resumo L2 nao possuem MM proprio
avaliacdo para a 14.0
. Arti resentam MM propri .
Leitura na t £0S que aprese t% /' proprio Artigos com RSL sobre MM e que
. com dimensoes, niveis € métricas de > .. 13 14
integra ndo possuem MM préprio a

avaliacdo para a 14.0

Em seguida, iniciou-se o processo de “codificagdo e andlise” adotando a técnica
de andlise de conteudo a partir da leitura vertical e em profundidade dos artigos. Bardin
(1977) salienta que esta técnica auxilia na identificacdo de estruturas, mensagens e
elementos que estdo presentes nos trabalhos selecionados de forma a contribuir com a
constru¢do do conhecimento. Para a RSL esta técnica auxilia neste processo final de
codificacdo fornecendo conhecimento através de inferéncias legitimas contribuindo para

a constru¢do de um mapa mental (Elo & Kyngis, 2008). As etapas propostas para a
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analise de contetdo propostas por Elo et al. (2008) foram seguidas nesta RSL conforme

se observa na Tabela 10.

Tabela 10
Etapas da RSL
Etapa Descri¢do da acdo executada
a. Codificagdo aberta Identificacdo das dimensdes e niveis dos MM propostos, suas defini¢oes,

a metodologia de formulagdo do modelo e aplicagdo, o setor de aplicacao
da pesquisa, gaps, oportunidades de pesquisa, limita¢des e contribuicdes
b. Planilhas de codificagdo | Elaboracdo de planilha MS Excel para extracao e codificagdo de dados
obtidos da Etapa a.

Elaboragdo de planilha MS Excel com as dimensdes e com os niveis que
cada MM propostos nos artigos

c. Agrupamento Agrupar de informagdes sobre dimensdes e niveis (Tabelas 5 e 6 — Segdo
2)

d. Categorizagdo e Definir as dimensdes e niveis para 0o MM

abstracdo

Por fim, para o Estagio III (reportando e disseminando) as informagdes obtidas
pelas etapas anteriores permitiram uma compreensao sobre os MM para a 14.0 dentro de
diversos contextos, suas dimensdes e niveis sendo estas informagdes utilizadas para
fundamentar teoricamente os constructos de um MM, bem como para propor 0 MM para

0 B4.0, considerando as especificidades das operagdes desse setor.

3.2 Procedimento para o desenvolvimento do MM para o B4.0

Lasrado e Andersen (2015) realizaram uma RSL sobre metodologias, estruturas e
elementos utilizados para a elaboragdo dos MM’s no escopo da Tecnologia da
Informacdo, que de acordo com Wendler (2012), ¢ onde se encontram a maior
concentragdo de modelos. Os autores afirmam que nao ha regras rigidas para a elaboracao
dos MM’s, mas citam que a metodologia desenvolvida por Becker et al. (2009) e Bruin e
Rosemann (2005) estdo entre as mais utilizadas. Nas Tabelas 11 e 13 estdo apresentadas

as principais caracteristicas destas metodologias.

Tabela 11
Fases para elaboracio de um MM segundo Becker et al (2009)
Fase de elaboracao Objetivo
Fase 01: Defini¢do do problema Determinar o problema e sua relevancia;

Fase 02: Comparagdo com outros | Compreender os MM’s existentes, se podem ser utilizados em sua
MM’s existentes totalidade ou parcialmente para a pesquisa;

Definir a estratégia a ser utilizada, se o design serd novo ou aprimoramento
de um existente, a combinagdo de varios modelos em um novo ou a
transferéncia de um modelo de um contexto para outra aplicagdo;

Fase 03: Determinagdo da estratégia
de projeto

Fase 04: Desenvolvimento iterativo do | Selecionar a estrutura do modelo, os niveis, dimensdes, abordagens e
MM realizar itera¢Oes de avaliagdo;
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Fase de elaboracao

Objetivo

avaliagdo

Fase 05: Conceito de transferéncia e

Criar um modelo acessivel para os usuarios, ou seja, questionarios de
avaliagdo e relatorios;

Fase  06:
transferéncia de informagdes

Implementagao

da | Liberar para os usuarios os questionarios e relatorios de forma simplificada
para seu entendimento e replicacdo na organizagio;

Fase 07: Avaliag@o dos resultados

Validar o MM criado em detrimento a realidade de aplicacao;

Fase 08: Iteracdo

Realizar os ajustes no MM a fim de aprimoramento do resultado obtido
nas fases anteriores.

Fonte: Adaptado de Becker et al. (2009)

Para Becker et al (2009), os MMs representam um caminho de evolugao

antecipado, desejado ou tipico de objetos moldados em estagios discretos. Na

metodologia proposta por esses autores as oito fases distintas (Tabela 11), conexas e

interativas buscam colaborar com os diversos campos de estudo que estdo se propondo a

elaborar os modelos de maturidade. Becker et al. (2009) criam também oito requisitos ou

diretrizes para esta metodologia se embasando nas proposi¢cdes da ciéncia do design de

Hevner et al (2004) que sdo importantes serem citadas e servem de pontos de avaliagcdo

do processo de elaboragdo do MM (Tabela 12).

Tabela 12

Requisitos de projeto de modelos de maturidade

Requisito

Descricao

R1: Comparagdo com os
modelos

A necessidade do desenvolvimento de um modelo deve ser fundamentada pela
comparagdo com os modelos existentes;

R2: Procedimento iterativo

Os MM devem ser desenvolvidos de acordo com um roteiro, passo-a-passo;

R3: Avaliagao

Os principios, premissas, utilidade, qualidade e eficacia do MM devem ser avaliados
iterativamente com metodologia cientifica adequada. Destacando importancia da
avaliacao dos resultados intermediarios;

R4: Procedimento
multimetodoldgico

Utilizac@o de varios de métodos de pesquisa para demonstrar rigor nos resultados;

R5: Identificagdo da relevancia
do problema

A importancia do MM para pesquisadores e usuarios deve ser apresentada;

R6: Defini¢ao do problema

O dominio de aplicagdo, as condigdes para a aplicagdo e os beneficios devem ser
determinados antes do projeto;

R7: Apresentagio direcionada
de resultados

O MM deve ser apresentado respeitando as condi¢des da sua aplicac@o ¢ as necessidades
dos seus utilizadores;

R8: Documentagio

Criag8o de uma documentagdo detalhada considerando cada etapa do processo, as partes
envolvidas, os métodos aplicados e os resultados;

Fonte: Adaptado de Becker et al. (2009).

O procedimento proposto por Becker et al (2009) (Tabela 11) utiliza os requisitos

descritos na Tabela 12. Tais requisitos colaboram para que os resultados intermediarios e

o final sejam validados em uma cada das fases descritas na Tabela 11. Nos procedimentos

propostos por Bruin et al. (2005) para a elaboracdo de um MM, os autores destacam
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também a importancia de avaliacdo das etapas, e a interacao constante para refinamento
do modelo. No entanto, ndo deixam claro como esses passos devem ser realizados. A
Tabela 13 mostra as fases para a elaboragdo de um MM propostas por Bruin et al. (2005),
mas que foram considerados neste trabalho como uma estrutura linear e genérica para a

elaboracdao de MMs.

Tabela 13
Fases de elaboracio para modelos de maturidade
Fase de elaboracao Objetivo
Determinar o escopo do modelo definindo os limites de aplicagdo e uso. Definir o foco
Fase 01: Escopo do modelo (Dominio especifico ou Geral) e partes interessadas no desenvolvimento do

modelo (academia, usudrios, governo ou combinagdo de publico-alvo);
Determinar a arquitetura do modelo: publico, método de aplicagdo, driver do aplicativo,
respondentes e aplicagdo, niveis de maturidade;
Determinar as dimensdes, o que sera avaliado e como sera o método de coleta de

Fase 02: Projeto

Fase 03: Preencher

informagdes;
Fase 04: Teste Realizar teste de validade, confiabilidade e generalizagéo;
Fase 05: Disponibilizagdo e implementagao entre os colaboradores, depois para o publico-alvo, e
Implementagdo por fim para toda a populagéo;
Fase 06: Manutengdo Acompanhar a utilizagdo do modelo e realizar intervengdes;

Fonte: Baseado em Bruin et al. (2005)

Bruin et al.(2005) apresentam a descricao do que € necessario fazer em cada fase
da elaboragdo do MM incluindo requisitos tais como publico-alvo, método de aplicagdo
e forma de apresentacio do MM aos usuarios. E valido ressaltar que tanto no modelo de
Becker et al. (2009) quanto de Bruin et al. (2005), as fases para que os pesquisadores
possam seguir no desenvolvimento de um MM correspondente ao seu escopo sao
descritas de forma direcionada para execugdo. Nao ha diretrizes para escolha das
dimensdes, niveis, método a ser aplicado ou critérios para escolha de especialistas para
avaliagdo e usudrios para o estudo de caso, por exemplo. Isso pode ser justificado pelo
fato de que as duas pesquisas pautam a revisao da literatura da area em que se pretende
elaborar o MM como primeira fase da metodologia. Nesse sentido, os autores salientam
que os pesquisadores devem reportar se irdo seguir algum MM j& existente e seus
requisitos, se vao utilizar de partes de MM’s existentes e adaptar para um novo ou se irdo
construir um MM original.

Para este artigo, optou-se por adotar as fases para a elaboracdo de um MM
propostas por Becker et al. (2009) (Tabela 11), uma vez que esta ¢ citada por Lasrado e
Andersen (2015) como uma metodologia j4 adotada em alguns MMs. Também serdo
utilizados os requisitos de avalia¢do dos resultados que constam na Tabela 12. O Tabela

14 mostra as fases que serdo adotadas para o desenvolvimento do MM para o B4.0.
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Tabela 14

de transferéncia e
avaliacdo

Elaborar questionarios de
avaliagdo do MM

- Aplicacdo de avaliagdo do MM
proposto com usuarios;

Fases para elaboracio do MM para o B4.0.
Fase de~ Objetivo Método Secio do artigo
elaboracao
- Determinar a relevancia do 2.1e22
B4.0 para o contexto atual . . .
_ . - . - Realizar leitura preliminar acerca da
Fase 01: Defini¢do | de inovacdo na sociedade - . ~
. R 14.0, B4.0, tecnologias e inovagdes do
do problema relacionado a .
. ~ setor financeiro
implementagdo das
tecnologias da 14.0
- Compreender os MM’s 2.3
Fase 02: existentes acerca da 14.0, se
Case s podem ser utilizados em sua | -Realizar RSL acerca de MM na 14.0
omparagdo com . : .
outr OI; Ml(i/l’ s totalidade ou parcialmente -Elaborar tabela comparativa dos MM’s
. para a pesquisa existentes com niveis e dimensdes
existentes . .
- Pesquisar se ha MM
relacionados ao B4.0
- Analisar qualitativamente RSL e 4
Definir se sera utilizado tabelas da Fase 02 a fim de determinar
Fase 03: algum MM da 14.0 por se ha MM’s relacionados com o B4.0,
Determinagdo da completo, se sera adaptado se podem ser utilizados total ou
estratégia de deste escopo ou se serd parcialmente
projeto utilizado MM do B4.0 caso - Compreender se os MM da 14.0
exista podem ser utilizados no contexto do
B4.0 através de requisitos de pesquisa
- Desenvolver o MM para o 4e5
B4.0,com niveis, - Utilizar a RSL para defini¢@o dos
Fase 04: dimensdes, abordagens; componentes do MM
Desenvolvimento - Realizar interagdes de - Realizar avaliagdo do MM por
interativo do MM avaliagdo com especialistas especialistas e usuarios
- Elaborar MM final para o - Elaboragéo do MM final para o B4.0
B4.0
Fase 05: Conceito Nio

contemplado no
artigo

Fase 06:
Implementagdo da
transferéncia de
informagdes

Liberar para os usuarios os
questionarios e relatorios de
forma simplificada para seu
entendimento e replicacao
na organizagao

- Elaboragéo de relatorio com os
resultados finais do MM criado e da
pesquisa realizada com os usuarios

- Disponibiliza¢do do MM final para os
usuarios

Nao
contemplado no
artigo

Fase 07: Avaliagdo
dos resultados

Validar o MM criado de
acordo com os requisitos da
pesquisa em estudo de caso
e resultados esperados

- Avaliagdo por meio de ferramentas de
multicritério para a validagdo do MM

Nao
contemplado no
artigo

Fonte: Adaptado pelo autor baseado em Becker et al. (2009)

As Fases 01 a 04 serdo desenvolvidas e apresentadas neste artigo visando cumprir
os objetivos do trabalho que consistem em desenvolver um Modelo de Avaliagdo de
Maturidade para o B4.0 bem como refina-lo por meio da opinido de especialistas A seguir,
os procedimentos para a avaliagdo do MM pelos especialistas (Fase 4 — Tabela 14) serdo

descritos.
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3.3 Pesquisa com especialistas

A pesquisa com os especialistas teve a finalidade de avaliar o MM proposto
(Apéndice 1) buscando refinar o modelo de acordo com as sugestdes de pesquisadores do
tema. Os especialistas receberam um questionario (Apéndice 2) composto por cinco
partes, sendo elas:

- (I) Informagdes pessoais: caracterizagdo do publico com perguntas do perfil
profissional e experiéncia em MM;

- (Il) Niveis e dimensdes de Maturidade: avaliagao dos niveis, dimensdes e grau
de importancia das dimensdes do MM proposto;

- (IIT) Importancia relativa entre as dimensdes de Maturidade: avaliacdo cruzada
entre as dimensdes a fim de apresentar a importancia entre elas;

- (IV) Avaliagao do Modelo: avaliagao do modelo sob cinco fatores, sendo eles,
principios basicos dos modelos de maturidade (MM), premissas, utilidade, qualidade e
eficacia;

- (V) Comentarios gerais: espago para aberto o especialista deixar sua opinido;

Para a selecdo dos especialistas foram utilizados os seguintes filtros na base de
pesquisadores Lattes:

- Modo de busca: Assunto (titulo ou palavra-chave da produg¢ao);

- String de pesquisa: “Modelo de Maturidade para a Industria 4.0”;

- Nas bases: Doutor

Com a lista de pesquisadores foi realizada uma pesquisa por curriculo a fim de
identificar doutores em Engenharia de Produ¢do com atuagdo em MM para a 14.0 visto
que os filtros supracitados ndo elencaram um resultado refinado. Por fim, foi obtida uma
lista de 25 especialistas tendo sido enviado e-mail com o MM proposto e o /ink para o
formulario de avaliacdo que foi elaborado na plataforma Forms do Google. A pesquisa
durou 3 semanas e trés especialistas retornaram o formulario. Com as respostas foi
realizada uma andlise qualitativa sobre as sugestdes de melhoria do modelo e as respostas
de cada item conforme estd apresentado na se¢do 5 — Discussao e refinamento do modelo.
Utilizando esta avaliacdo e validando o MM para o B4.0 conforme os requisitos
apresentados na Tabela 12 e as etapas de modelagem de 1 a 5 da Tabela 14 foi possivel
gerar um modelo valido, confidvel e replicavel. Nao realizamos as etapas de 6 a 8 visto

que a proposta deste artigo ndo envolve estudo de caso.
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4. Proposta Modelo de Maturidade para o B4.0

Conforme destacado anteriormente, para o desenvolvimento do Modelo, foram
considerados as fases 1 a 4 descritas anteriormente na Tabela 14, conforme recomendado
por Becker et al. (2009). Dessa forma, apos analisar a literatura sobre 14.0, B4.0 (Fase 1,
descrita nas Secdes 2.1 e 2.2), verificou-se que ndo havia MM para o B4.0 que pudessem
dar suporte para a proposicdo de um modelo de avaliacdo, permitindo, portanto, a
“definicao do problema”, ou seja, “como avaliar a maturidade em direcdo ao B4.0 de
institui¢des bancarias?”.

Dessa forma, seguiu-se para a Fase 2, que consistia em “Comparacao com outros
MM’s existentes”. Nesta fase, foi feita uma RSL a fim de conhecer os MMs para a 14.0 e
como eles foram desenvolvidos e aplicados. Assim, foram extraidas informacdes
relacionadas aos niveis e dimensoes, cujas informagdes foram descritas na Secao 2.3 do
artigo. Essas informacdes permitiram “determinar a estratégia de projeto” (Fase 3), ou
seja, na fase anterior, verificou-se que ndo haviam MM’s que eram aderentes as
caracteristicas das operagdes bancarias, mas os modelos identificados tinham dimensdes
e niveis que poderiam ser adaptados para o contexto ora em questao.

Essa informacdo permitiu que se chegasse a Fase 4, que consiste no
“desenvolvimento interativo do MM a partir da revisdo da literatura”. Inicialmente, foram
elencados na Tabela 15 os filtros que cada etapa teve como resultado para defini¢do das

dimensdes MM para o B4.0.

Tabela 15
Etapas para definicio das dimensdes
Dimensées encontradas na RSL (n=16)

Tecnologia, Pessoas, Estratégia, Cadeia de Valor, Cultura, Produtos e Servigos Inteligentes, Fabrica Inteligente,
Operagdes Inteligentes, Organizagdo, Lideranga, Governanga, Dados e Informagdes, Fornecedores/Parceiros,
Qualidade, Manuten¢do, Clientes
Dimensdes alinhadas com o setor de servigos (n=11)

Tecnologia, Pessoas, Estratégia, Cadeia de Valor, Cultura, Produtos e Servicos Inteligentes, Organizagao,
Lideranca, Governanca, Dados e Informacdes, Clientes
Dimensoes convergentes (n=8)

Tecnologia | Clientes Pessoas | Estratégia ¢ Lideranca I Produtos e Servicos Inteligentes
Cultura e Organizacdo Governanga I Dados ¢ Informagdes
Dimensées do MM para o B4.0 (n=5)
. . Pessoas e . .
Tecnologia Clientes Cultura Estratégia e Lideranga Governanga

Conforme apresentado na Tabela 16, a partir da literatura, foram identificadas 16
dimensdes. Em seguida, foram selecionadas as dimensdes com alinhamento com o setor
de servigos, totalizando 11. Na etapa seguinte buscou-se verificar dimensdes que tinham
conceitos convergentes a fim de tornar o Modelo mais enxuto. Nesta etapa ndo foi

considerada a frequéncia de citacdo da dimensdo visto que ao realizar este filtro,

101



dimensdes importantes tais como Lideranga e Governanga nao iriam compor o modelo.
Tais dimensdes sdo relevantes para o modelo que estd sendo proposto ja que a Lideranga
avalia o engajamento da alta administragcdo (Schumacher et al., 2016a) e a Governanca a
seguranca cibernética, por exemplo (Schumacher et al., 2019). A dimensao Cadeia de
Valor foi excluida devido a sua ligacdo com a cadeia de suprimentos (Wagire et al., 2021)
que ndo fara parte do escopo do modelo de avaliagdo, pois nos referencial tedrico sobre
0 B4.0 esta tematica ndo foi abordada, demonstrando, portanto, pouca relevancia.

Por ultimo, ainda ¢ possivel observar na Tabela 16, as dimensoes que fariam parte
da proposta inicial do modelo de avaliacdao. Nesse contexto, Lasrado e Andersen (2015)
citam que os modelos podem ter em suas estruturas, além das dimensdes, subdimensoes,
subcategorias ou itens que estdo relacionadas as dimensdes e que podem possuir
pontuagdes especificas. No modelo de Maturidade de Schumacher et al. (2019), por
exemplo, os autores propuseram 65 itens de maturidade agrupados em 8 dimensodes.
Dessa forma, para evitar replicagdo e/ou redundancia de itens, bem como, buscando um
Modelo mais conciso, a quantidade de dimensdes foi reduzida para 5, sendo elas:

(1) Tecnologia, que aborda a presenca das inovagodes tecnologicas do setor de
acordo com o Tabela 4.

(i1) Clientes, que trata da presenca do cliente na cadeia de valor do produto e
servico.

(111) Pessoas e Cultura, que avalia a atuacdo dos funciondrios na implementacao e
manutencao do B4.0.

(iv) Estratégia e Lideranca, que apresenta itens de avaliacdo da aderéncia da
estratégia corporativa e dos gestores ao B4.0.

(v) Governanga, que traz reflexdes sobre os meios de seguranga e uso de dados e
Responsabilidade Social Corporativa.

Uma vez definida as dimensdes, a proxima atividade estava relacionada a
defini¢do dos itens. Para tanto, considerou-se os itens apresentados por Schumacher et al.
(2019), as definigdes apresentadas por Bandara et al. (2019b) (esta ultima focada no
B4.0) e a literatura acerca da tematica que foi utilizada na revisao da literatura (Sec¢do 3).

Na Tabela 16 sdo apresentados os 42 itens de Maturidade do MM para o B4.0.
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Tabela 16

Itens de Maturidade para o B4.0

Dimensio Tecnologia

N° do . o
. Item de Maturidade Descricao
item
O Banco utiliza a IoT em diversos dispositivos tais como relogios inteligentes,
smartphones e tablets, por exemplo, no atendimento aos seus clientes e funcionarios.
11 Troca de informacdes Esta tecnologia esta presente nos aplicativos para os clientes do Banco, realizando troca
: por meio de IoT informagdes bancarias, colaborando com o monitoramento da seguranga e oferta de
produtos. Para os funcionarios, esta tecnologia auxilia na tomada de decisdo e melhoria
dos processos ao disponibilizar informa¢des em tempo real.
S .| O Banco utiliza Computagdo em Nuvem para armazenamento de dados e informagoes
Utilizagao de tecnologia . . . .
1.2 de forma continua através de criptografia de forma ampla nos diversos setores da
em nuvem oo
Instituigdo.
O Banco realiza armazenamento de informagdes em diversos pontos de apoio para
Armazenamento de . - . ~ ~
. ~ conferir maior seguranga de dados. As informag¢des sfo armazenadas de forma
1.3 informagao . . . . .. !
. totalmente descentralizadas e ha mecanismos de seguranga da informag&o incluidos nos
descentralizado
protocolos de acesso.
e R O Banco utiliza robds para processos internos, coleta e tratamento de dados,
14 Utilizag@o de robos . . . . .
atendimento ao cliente, consultoria financeira e oferta ativa.
O Banco possui aplicativos para clientes disponibilizando informagdes e transagdes
Uso de aplicativos em diversas como consulta a saldos, realizagdo de transferéncia de valores e contratagdo de
1.5 dispositivos moveis empréstimos, mas também realiza oferta ativa de produtos e chat online com
(Mobile banking) funcionarios. O Banco possui aplicativos para os funciondrios realizarem suas
operagdes, colaborando para a melhoria dos processos.
Comercializagdo de O Banco possui criptomoeda propria ou atua na operagdo financeira que envolve a
1.6 criptomoeda propriaou | compra e venda de criptomoedas, sendo referéncia no setor financeiro acerca de
atua neste mercado seguranga e solidez do produto.
Uso de tecnologia POS | O Banco possui tecnologia POS em maquinas fisicas para realizagdo de vendas, como
1.7 (Point of Sale) ¢ e- também, tecnologia para pagamentos via internet, sendo referéncia no mercado em
commerce solu¢des de pagamentos e seguranca nas transagdes.
O Banco possui tecnologia para o open banking colaborando para o compartilhamento
1.8 Tecnologia para o open | de informagdes financeiras. De forma consolidada, e atuando na oferta ativa via
’ banking aplicativo e no atendimento ao cliente, o Banco estimula este compartilhamento que
colabora com a melhor oferta de produtos personalizados.
Tecnologias O Banco aplica tecnologia biométrica e facial para fins de seguranca de dados no
1.9 biomé trigcas aplicativo para celular e nos terminais de autoatendimento, bem como, é referéncia em
seguranga nesta tecnologia.
O Banco tem sistema de prote¢do de dado e dispositivos de rede contra ataques de
.10 Tecnologia de ciber qualquer natureza utilizando-se, por exemplo, da tecnologia blockchain. O Banco possui
’ seguranga diversas tecnologias de ciberseguranca nos processos internos e no atendimento ao
cliente de forma robusta, sendo referéncia no setor financeiro.
Utilizagao de API’s
Application . S - . . N
(App . O Banco possui API’s para criagdo de interface com outros aplicativos ndo elaborados
Programming A . . ,
1.11 pela propria instituicdo, mas que trazem beneficios para os clientes, por exemplo, API’s
[nterface) para ara geragdo de QRCODE de pagamento
conectar-se a outros pafa getag pag ’
aplicativos
Inteligéncia Artificial O Banco realiza andlise de dados e informacdes dos clientes através da Inteligéncia
112 | emprocessos, tomada Artificial, bem como, utiliza a tecnologia para tomada de decis@o e aprimoramento dos
: de decisdo e analise processos. A tecnologia é aplicada na analise comportamental de clientes de forma
comportamental ampla, gerando oferta ativa de produtos e servigos de forma personalizada.
Simulaggo de cenarios S . . 1
wag . A Instituicdo possui simuladores por software de cendrios futuros para analises
futuros através de .. s ~ .
1.13 . . econdmicas, previsdo de resultados, por exemplo, com atuacgdo de tecnologias do B4.0
software orientado por . o . ~ .
dados disponibilizando dados, informagdes online e resultados.
Os produtos e servigos disponiveis digitalmente podem ser utilizados para todos os
1.14 | Compatibilidade digital | sistemas operacionais existentes no mercado, tais como 10S e Android, para celulares,
ou Windows e MacOS, para computadores, por exemplo
Colaboragao do setor de
L15 TI para o No Banco, o setor de tecnologia é o ponto focal do projeto de produto e possui equipes
: desenvolvimento de multidisciplinares envolvidas na elaboragdo de produtos e servigos.
produtos

Dimensao Clientes

Item de Maturidade

| Descricao

103




2.1

Digitalizagdo do

O atendimento bancario pode ser realizado digitalmente através de aplicativos em
diversos dispositivos. O atendimento ¢ personalizado ao cliente de forma digital para

atendimento . ~ . . .
realizar consultas e transagdes financeiras através de aplicativo.
Integracdo do cliente no | O cliente pode participar do projeto de produtos e servigos. Assim, o Banco realiza
2.2 desenvolvimento de pesquisas por telefone e aplicativo para qualificar a opinido dos clientes, como também,
produtos realiza testes-piloto com clientes acerca de produtos e servigos.
a O Banco utiliza dados dos clientes e informagdes de comportamento captados por meio
Utilizagdo de dados ~ L . L .
2.3 . . de TA para formulagio de estratégias de atendimento e criagdo/aprimoramento de
relacionados ao cliente . . .
produtos ¢ servicos realizando oferta personalizada.
. ~ A utilizagdo dos produtos e servigos do Banco ¢ monitorada e as informagdes tratadas
Coleta de informagdes . . N L .
24 por tecnologias da informagdo e comunicagdo, de forma a alimentar o processo de
de uso do produto . . . .
melhoria continua, bem como, para a oferta personalizada aos clientes.
Dimensio Pessoas e Cultura
Item de Maturidade Descricao
Competéncia com as
31 tecnologias da Os funcionarios possuem competéncias para utilizar as novas tecnologias do B4.0 e
: Informacéo e colaborar com o avango das melhorias.
comunicacdo (TIC)
nscientizaga S o . Al . N
Co 5¢ e, 12a6ao de~ Os funcionarios do Banco que ndo atuam na TI sabem da importancia da implementacio
funcionarios que nao . . . ~ .
3.2 das tecnologias do B4.0 e colaboram com seu desenvolvimento e implementagao através
atuam em T para as de canais de troca de informagdes
tecnologias do B4.0 §0Cs-
Cons.c1e,r1‘glzaqao d‘i Os funcionarios do Banco que ndo atuam na TI sabem da importincia quanto a
funcionarios que ndo . ” . ~ . ~
33 atuam em TI para seguranga cibernética e colaboram para efetiva protecido de dados e informagdes, bem
., para como, da criacdo de novas solucdes de ciberseguranca.
seguranca cibernética
34 Flexibiliza¢ao de As equipes de trabalho do Banco podem ser flexiveis quanto as atividades realizadas,
: arranjos de trabalho bem como, as equipes podem ser multidisciplinares.
Autonomia dos Os funcionarios do Banco tém autonomia nos processos que participam para identificar
3.5 trabalhadores nos : . .
melhorias e implementa-las.
processos
3.6 Experiéncia com o No Banco, o trabalho executado nas equipes pode ser considerado interdisciplinar,
) trabalho interdisciplinar | podendo ser mutéveis de acordo com o projeto.
3.7 Experiéncia com o O Banco tem atuado na implementagdo de trabalho remoto ou home office, bem como,
: trabalho remoto em arranjos de trabalho flexiveis, tais como o modelo hibrido (home office e presencial).
38 Formagéo continua no No local de trabalho, o funcionario do Banco tem formagdo continua e colaborativa
) local de trabalho entre os membros da sua equipe e da Instituicdo.0.
Treinamento para o O Banco realiza treinamento constante com os funcionarios acerca das tecnologias do
3.9 . . .
B4.0 B4.0, sendo estimulados através de cursos e mentorias.
. ~ No Banco ha um ambiente de cultura de inovagdo entre os funcionarios em busca de
Cultura de inovagao ~ - . , .
3.10 aberta novas solugdes tecnologicas para os clientes, como também, para melhoria dos
processos.
Cultura organizacional . T .
& A cultura do Banco esta voltada para a digitalizagdo dos processos, produtos e servigos,
3.11 | voltadaparaa o . . .
S sendo referéncia no setor pelas praticas em prol disto.
digitalizacdo
Dimesao Estratégia e Lideranca
Item de Maturidade Descricao
Implementagdo do B4.0
41 incorporada no O Banco possui a implementacdo do B4.0 inserida no seu Planejamento Estratégico,
: Planejamento bem como, ha um roteiro para o avango das tecnologias bancarias neste contexto.
Estratégico
42 Coordenagéo central O Banco possui uma equipe que coordena a implementagdo da estratégia do B4.0, que
) das atividades do B4.0 realiza trabalhos multidisciplinares e interdepartamentais para tal.
Recursos financeiros . . , . ~
. ~ No Banco existem recursos financeiros especificos e robustos para a implementagio
4.3 para a implementag@o .. . . .
total do B4.0, sendo referéncia no mercado em investimentos em tecnologia para o B4.0.
total do B4.0
Comunicagdo das L . . . N
44 ativida desg ara a No Banco a comunicagéo entre as equipes responsaveis pela implementacéo do B4.0
’ . par tem uma estrutura organizada, digital e full time para evitar desinformagao.
implementagdo do B4.0
45 Avaliacdo dos riscos No Banco os riscos para a implementagdo do B4.0 sdo avaliados de forma robusta e
i para o0 B4.0 coordenada, realizando corregdes constantemente.
R Os gestores do Banco estdo motivados a implementar o B4.0 na organizag@o através das
Motivagdo dos gestores . g .
4.6 . tecnologias e das praticas em suas equipes, exercendo esse papel de forma constante no
para realizar o B4.0 . . D X ~
ambiente de trabalho estimulando a capacitacdo e proposi¢@o de solugdes.
47 Gestores capacitados Os gestores do Banco estdo capacitados para implementagdo do B4.0, sendo

para o B4.0

disseminadores de conhecimento em seu ambiente de trabalho.
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. O Banco realiza parcerias com fintechs e startups para criagdo de solugdes financeiras
Parceria com fintechs e . .
4.8 startuns que agregam valor aos seus produtos e servicos, bem como, colaboram para a melhoria
P do atendimento digital.
Dimensiao Governang¢a
Item de Maturidade Descriciao
Regulamentagdes No Banco ha regulamentagdo e/ou discussdo acerca do trabalho digital para os
5.1 trabalhistas para o funcionarios de forma robusta e abrangente, bem como, ja existe implementacdo dessas
trabalho digital praticas podendo ser visualizados resultados.
Governanga de dados . . . - .
(- A organizagdo possui padrdes internos para coleta, uso e analise de dados, ou seja, quem
5.2 (coleta, uso ¢ analise de . .
. e quais dados podem ser utilizados.
dados por Big Data)
O Banco possui estrutura robusta e consolidada para garantir a integridade dos dados e
53 Protecdo de Dados informagdes utilizadas, bem como, assegurar o que determina a Lei Geral de Protegéo
de Dados e demais legislacdes de sigilo bancario.
- O Banco possui diretrizes de autorregulagdo integrada a sua Estratégia Corporativa
Responsabilidade " 2. . . , ..
5.4 - . acerca das boas praticas de Responsabilidade Social Corporativa e ¢ referéncia no setor
Social Corporativa neste tema

Apos a definicao das dimensdes e dos itens, verificou-se a necessidade de se
propor um MM que tivesse uma estrutura dividida em dois eixos sendo: um para avaliagdo
de desempenho e outro para uma avaliagdo de importancia. No primeiro eixo “ avaliacdo
do desempenho” pretende-se obter informagoes de qual o nivel de implementacdo de cada
item tem atualmente na Institui¢do que aplicara o modelo de avaliacdao. Neste eixo os itens
serdo avaliados segundo cinco niveis: fraco (1), muito fraco (2), razoavel (3), forte (4) e
muito forte (5). Ou caso o item ndo esteja presente na Institui¢do pode ser definido como
nao existente (0). O segundo eixo “avaliacdo da importancia” terd o objetivo de traduzir
a representatividade do item para o B4.0 de modo a fornecer pesos de ponderagdo para o
calculo da maturidade global. Tal grau de importancia (peso) pode ser avaliado por muito
baixo (1), baixo (2), médio (3), alto (4) e muito alto (5).

Para o calculo da Maturidade de cada dimensdo (MD;) e Maturidade Global (MG)

devera ser utilizada a seguinte equagao representada pela Equacao 1, abaixo.

Equacio 1:
Equagdo para calculo da maturidade
MD: = =1 M; X P; M; = Maturidade do item i
) =
i1 P P; = Peso do item i
MD; = Maturidade da dimensao j
"_ MD; x P; !
MG=2=L T~ J _ . S
mP P; = Peso da dimensdo j = }[_; P;

MG = Maturidade global

A maturidade da dimensdo (MD;) sera a divisdo entre somatorio de todas as

maturidades ponderadas de seus itens (M; X P;) pelo somatoério dos pesos dos itens (P;).
Por fim, a maturidade global do Banco (MG) seré a divisdo entre o somatério de todas as

maturidades ponderadas das dimensdes (MD; X P;) pelo somatorio de todos os pesos (P;).
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Para a defini¢ao dos niveis foi utilizado Tabela 10 como referéncia tomando por
base a frequéncia de citacdo, bem como, a nomenclatura utilizada pelos autores. Assim,
no modelo ora proposto foram definidos quatro niveis. Tal quantidade de niveis colabora
com uma defini¢ao mais consolidada de suas caracteristicas. Foi definido que o modelo
parte de um estagio inicial até o nivel mais avangado de digital orientado (Tabela 17). A
nomenclatura adotada também considerou nomenclaturas mais citadas nos MM’s da

Tabela 10.

Tabela 17
Niveis de maturidade para o B4.0

Nivel Descricao

O Banco utiliza tecnologias e praticas do B4.0 em algumas formas de atendimento ao cliente e
em seus processos. Caixas eletronicos, leitores de cartdo (POS) e atendimento online estdo
Inicial presentes de forma incipiente, sem personalizagdo. Algumas tecnologias do B4.0 ja estdo
presentes nos processos internos e externos. O Banco compreende a necessidade de
implementacdo do B4.0, mas ndo tem estratégia definida.

O Banco utiliza tecnologias e praticas do B4.0 através do uso da internet em seu atendimento ao
cliente, em aplicativos de smartphones, e nos processos internos. Evolu¢do do autoatendimento
bancario. Neste nivel os bancos se utilizam da internet para transitar dados, realizam
Gerenciado gerenciamento dos clientes por CRM, possuem controle ¢ medidas de seguranga de dados e tem
uma estratégia definida para o alcance do B4.0. Os colaboradores ja compreendem as
competéncias para implementacdo do B4.0. Existe um roteiro para a implementagiao do B4.0, mas
ainda ndo totalmente estabelecido.

O Banco aplica as tecnologias e praticas do B4.0 através do atendimento digital, oferta ativa de
produtos e servigos. A organizagdo ja implementou as tecnologias do B4.0 para gerenciamento
de clientes e processos, seguranga de dados e informagdes, como também, se utiliza de
Integrado informagdes em tempo real, personalizacdo de atendimento e plataformas digitais online para
clientes internos e externos. A tomada de decisdo e gestdo de ativos tem o suporte das tecnologias
do B4.0. Os conceitos de integracdo e interoperabilidade sdo utilizados para melhorar o
intercambio de informacoes.

O Banco ¢ referéncia no setor financeiro acerca da implementacdo das tecnologias do B4.0, com
solida infraestrutura tecnologica, integragdo informatizada entre os setores, seguranca de dados e
informagdes. A organizagdo esta totalmente formada para a utilizagdo das tecnologias do B4.0 e
voltada para sua aplicagdo e aperfeicoamento constante. A estratégia do Banco esta focada para
a melhoria continua do atendimento ao cliente e dos processos associados ao avanco das
tecnologias do B4.0. A instituigdo como um todo esta voltada para o digital em suas praticas
cotidianas em prol da melhor entrega de produtos e servigos aos clientes.

Digital
Orientado

5. Discussio e refinamento do modelo

De modo geral os respondentes se avaliaram como qualificados para responder ao
questionario, bem como, afirmaram que estdo vinculados a instituicdes de ensino e
pesquisa de modo a validar sua experiéncia. Acerca da avaliagdo realizada do MM para
0 B4.0 os especialistas classificaram como Muito Bom a presenga dos principios basicos
de um MM relativo a percepcao de estagios de evolucdo e diretrizes para avangos em
cada dimensdo. Com relagdo a presenca dos niveis e dimensodes a avaliagdo foi Bom,
assim como, a avaliagdo da qualidade do modelo e a eficicia quanto a sua colaboragao

institucional.
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As respostas dos especialistas em resumo qualificaram o Modelo como Bom
principalmente no que diz respeito aos seus elementos principais, dimensdes e niveis. Tal
fato pode estar vinculado as observagdes acerca da nomenclatura dos niveis e sua
gradacdo. Especificamente em relagdo aos niveis de maturidade, o Especialista 1
considera que o primeiro nivel deveria ser inexistente visto que ha empresas em que as
praticas e tecnologias da 14.0 ndo estdo presentes. No entanto, o que se verificou na
literatura estudada, ¢ que as instituicdes financeiras e, em especial, 0os bancos possuem o
minimo de informatizagdo, tal como verificado no B1.0 (Mehdiabadi et al., 2020).
Mehdiabadi et al. (2020) também afirmam que com o avango da internet os bancos
passaram a ter seus processos associados as tecnologias de informagdo e comunicagao,
mesmo que de forma incipiente. J4 o Especialista 2 considerou que a nomenclatura do
nivel “digital orientado” pode associar a existéncia de alguma inovagao e digitalizagdao
apenas neste nivel. Visando evitar tal percep¢do optamos por alterar o nome para
Referenciado seguindo a linha de nomenclatura dos niveis anteriores, bem como, a
validagdo do termo por Wagire et al (2021), Rafael et al. (2020) e Hajoary (2020).

Acerca da avaliagdo da importancia das dimensdes os especialistas em consenso
compreenderam que a Tecnologia ¢ a mais representativa do Modelo. Isto reafirma o que
foi encontrado acerca da tematica B4.0 que salienta que as tecnologias da 14.0 estdo
modificando o setor bancario como um todo visando atender as demandas dos clientes e
agregacao de valor aos servicos e produtos (Asif Rahman & Abedin, 2021). Para os
Especialistas 2 e 3 a dimensao Clientes ¢ tdo importante quanto a dimensao Tecnologia
justamente associando a relevancia do atendimento personalizado presente no B4.0 (Bilan
etal., 2019). Ja Especialista 1 ressaltou a importancia da dimensao Estratégia e Lideranga
tanto quanto a dimensao Tecnologia podendo estar associado a necessidade de que a alta
administracdo esteja alinhada com a implementacao da inovagdo na corporagao sob uma
perspectiva fop-down para alcangar melhores performances de atendimento ao cliente e
resultados (Santos & Martinho, 2020).

Acerca da dimensdo Pessoas e Cultura percebeu-se que os especialistas
compreendem sua importancia, mas ndo a colocam no mesmo patamar que as demais. Tal
fato pode estar associado a necessidade de que haja uma estrutura consolidada no ambito
da tecnologia e atendimento ao cliente que sdo cerne do B4.0. A tecnologia devido ser o
foco das mudancas disruptivas associadas a 14.0 e o cliente que esta vinculado ao
principio de servitizagdo, ou seja, a centralidade no cliente em vez da producao/servigo

(Frank et al., 2019). A dimensdo Governanga foi avaliada como tdo importante quanto a
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dimensao Estratégia e Lideranca pelos especialistas, validando a necessidade da gestao
da seguranca de dados e informagdes, da sua utilizagdo no ambito interno, bem como, do
tratamento das legislagdes trabalhistas e de protecdo de informacdo (Bandara et al.,
2019b; Schumacher et al., 2016, 2019).

Por fim, tomando como base o modelo de avaliacao inicialmente proposto, bem
como a avaliacdo realizada pelos especialistas, foi possivel refinar o modelo, conforme
representado pela Figura 1, que mostra os quatro niveis de maturidade (com uma alteragao

na nomenclatura do ultimo nivel), 5 dimensdes e 42 itens de maturidade.

Figura 1: Modelo de Avaliacdo da Maturidade para o B4.0 refinado

Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4

Gerenciado Integrado Referenciado

Tecnologia

Pessoas e Cultura

Estratégia e Lideranga

Governanga

De modo geral a avaliagdo dos especialistas trouxe contribui¢cdes para melhoria
do modelo em sua estrutura, validando também o percurso metodoldgico proposto que
buscou um MM para o B4.0 conciso e aderente a teoria. Conforme a Tabela 12 para o
processo de avaliagdo do Modelo que propos oito requisitos de acordo com o método de

Becker (2009) apresentamos os resultados da validagdo do Modelo na Tabela 18.

Tabela 18:
Validagdo do MM para o B4.0.
Requisito Descricdo do resultado
R1: Comparagdo com | Foi apresentado no Item 3 a revisdo sistemdtica da literatura de modelos de avaliagdo da
os modelos maturidade para embasar a elaboragdo do MM para o B4.0
R2: Procedimento No Item 4.1 foi apresentada metodologia de elaboracdo do MM para o B4.0 de acordo com
iterativo os procedimentos de Becker et al. (2009).
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R3: Avaliagdo

Realizagdo da avaliagdo por especialistas do modelo que validaram os principios,
estrutura, utilidade, qualidade e eficacia.

R4: Procedimento
multimetodologico

Utilizagdo de método de RSL para obtengdo de referencial teorico sobre MM, utilizagdo
de método ja validado para elaboragao do Modelo e consulta a especialistas para validacdo
do modelo.

RS5: Identificagdo da
relevancia do
problema

Pesquisa bibliografica sobre B4.0 demonstrando sua relevancia no cendrio atual, bem
como, da inexisténcia de MM para o B4.0 com método de criagéo estruturado.

R6: Definigdo do
problema

Apresentacdo na RSL da importancia do tema para o setor bancario visto a necessidade de
avaliac@o do estagio em que as institui¢des estdo no contexto do B4.0 em prol de contribuir
para a implementagdo das praticas e tecnologias dentro do contexto de inovagdo e novas
relagdes com os clientes.

R7: Apresentagdo
direcionada de

Utilizagdo de itens de maturidade para avaliagdo das dimensdes de acordo com método de
aplicagdo validado por Schumacher et al (2019) que possui mais de 500 citagdes na

resultados plataforma de artigos cientificos web of science.

R8: Documentagdo

Elaboracao de artigo cientifico com todas as etapas utilizadas para elabora¢do do modelo.

6. Conclusiao, contribuicoes e limita¢oes

O conceito de 14.0 surgiu na manufatura para apresentar uma industria integrada
de ponta a ponta, ou seja, todo o ciclo de vida e de producdo deveria estar centrada nas
novas tecnologias de informacao e comunicagdo de forma interconectada (Gupta, 2021).
Tal contexto tecnologico foi sendo inserido paulatinamente no contexto social,
econOmico e cultural, por exemplo, modificando as relagdes interpessoais e comerciais
(Oztemel & Gursev, 2020). No setor bancario nao foi diferente e dada a sua importancia
para o desenvolvimento econdmico e financiamento da inovagdo, ¢ primordial
compreender como estd ocorrendo a implementagao das tecnologias e o atendimento ao
cliente (He et al.,, 2021). Os Modelos de Avaliagdo da Maturidade sdo importantes
ferramentas para tal analise colaborando para o entendimento do nivel de implementacao
do escopo do B4.0 (Becker et al., 2009). Sendo assim, a presente pesquisa cumpre seu
objetivo geral ao apresentar uma proposta de MM para o B4.0 com dimensdes, niveis,
itens de maturidade e método de célculo da maturidade global, bem como uma avaliagdo
do modelo por especialistas, o que permitiu refinar o MM inicialmente proposto.

Dessa forma, pode-se afirmar que este artigo traz algumas contribui¢des. A
contribuicao mais importante diz respeito ao modelo de avaliagdo da maturidade para o
Banco 4.0 proposto neste artigo. Ao analisar a literatura, identificou-se apenas um MM
para o B4.0 que possui os elementos de um Modelo, de acordo com a literatura, no
entanto, ndo apresenta rigor metodoldgico de referéncia bibliografica e de elaboragdo do
Modelo (Bandara et al., 2019b). O modelo proposto nesta pesquisa se utilizou do
procedimento de Tranfield et al (2003) para a RSL sobre Modelos de Avaliagdo da

Maturidade, como também, o método de Becker et al. (2009) para a elaboracdo do
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Modelo. Além disso, o modelo ora proposto foi avaliado por especialistas, que atestaram
a qualidade dele, bem como os procedimentos aplicados para a sua proposi¢ao. Dessa
forma, além de propor um MM para o B4.0, os especialistas sugeriram algumas
melhorias, permitindo refinamento dele. Ainda, devido a auséncia de modelos voltados
para o B4.0, a pesquisa ora desenvolvida contribui com a teoria sobre Banco 4.0 em
especial, dentro do contexto de avaliacdo da maturidade.

O artigo também traz contribui¢des praticas, uma vez que o modelo ora proposto
pode ser aplicado na realidade cotidiana de diferentes institui¢des financeiras. Assim, o
MM podera ser adotado por gestores bancarios, uma vez que terdo uma ferramenta de
avaliagdo da implementacdo das tecnologias e praticas do B4.0 segundo itens de
maturidade que possuem uma visdo holistica de acordo com as dimensdes do modelo.
Como resultado da aplicacao do modelo, os gestores terdo informagdes do tipo: qual nivel
de maturidade de itens que envolve ndo apenas as tecnologias do B4.0; a capacitacao dos
funcionarios e lideres sobre temas do B4.0; o nivel de engajamento das equipes acerca
deste assunto; o estagio em que a instituicdo se encontra de implementagdo do B4.0, por
exemplo. Tal compilado de informagdes pode colaborar com a discussdo das estratégias
sobre 0 B4.0, investimentos necessarios € a percep¢ao dos funcionarios sobre a tematica,
que pode promover um ambiente de inovagdo colaborativa.

Além das contribui¢des, o artigo traz algumas limitagdes que podem se
transformar em oportunidades para pesquisas futuras. Uma delas e a mais relevante esta
relacionada a ndo aplicagdo do modelo por meio de estudos de caso, conforme sugerem
Becker et al. (2009). Dessa forma, futuras pesquisas poderdo aplicar o modelo em
institui¢des bancarias a fim de verificar o nivel de maturidade dessas instituigdes em
relacdo ao Banco 4.0. A segunda limitagcdo diz respeito ao nimero de especialistas que
participaram do processo de avaliacdo do modelo. Futuras pesquisas podem ampliar o
escopo de avaliagdo, por meio de grupos focais com pesquisadores ou gestores de
tecnologia de diferentes institui¢gdes bancarias. No entanto, convém ressaltar que mesmo
com um numero reduzido de especialistas, o objetivo final deste artigo foi alcangado. A
terceira limitagdo esta relacionada a RSL focada em MM para 14.0. O fato de ter sido
selecionada apenas uma base de dados, bem como, serem utilizados apenas os artigos
mais citados da amostra de artigos, pode ter reduzido o nimero de modelos que foram
analisados para embasar o modelo proposto. Assim, futuras pesquisas podem ampliar o
escopo da RSL, a fim de incorporar outras dimensoes, itens ou niveis de maturidade de

acordo com o contexto do setor bancario. Para finalizar, destaca-se que apesar das
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limitagdes apresentadas a pesquisa tem carater inovador dentro de um contexto tedrico e

pratico do B4.0, bem como, langa reflexdes sobre a tematica.
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APENDICE 1: Roteiro de avaliaciio dos especialistas

A presente pesquisa tem por objetivo desenvolver um Modelo de Avaliagdo da Maturidade para
o Banking 4.0. O modelo abaixo apresentado tomou por base a literatura acerca de Modelos de Avaliagao
da Maturidade na Industria 4.0, bem como, as pesquisas que envolvem o Banking 4.0. Sobre o modelo
proposto, pode-se elencar as seguintes caracteristicas:

Dimensoes: Tecnologia, Clientes, Pessoas e Cultura, Estratégia e Lideranga, Governanga.
Niveis de Maturidade: Inicial, Gerenciado, Integrado, Digital Orientado.
Itens de maturidade: 42 itens de avaliagao da Maturidade.

Escala de desempenho dos itens: ndo existe (0), muito fraco (1), fraco (2), razoavel (3), forte (4) e muito
forte (5).

Escala de importancia dos itens: muito baixa (1), baixa (2), média (3), alta (4), muito alta (5).

O Modelo tem por conceito que os itens de maturidade que compdem cada dimensdo sdo capazes de
descrever a maturidade do Banco dentro dos preceitos do B4.0. A maturidade das dimensdes € determinada
pela média ponderada dos itens. A maturidade final, por sua vez, ¢ determinada pela média ponderada das
dimensodes. Os respondentes serdo divididos por blocos, de acordo com sua atuagdo e competéncia
especifica para avaliar cada dimensao do modelo. Isto também facilitara as respostas, devido a quantidade

de itens.

A seguir, no Quadro 01 ¢ apresentada a descricao dos niveis e a escala para enquadramento no nivel.

Quadro 01

Niveis de maturidade para o B4.0

Nivel

Descricao

Inicial

O Banco utiliza tecnologias e praticas do B4.0 em algumas formas de atendimento ao cliente e
em seus processos. Caixas eletronicos, leitores de cartdo (POS) e atendimento online estdo
presentes de forma incipiente, sem personalizagdo. Algumas tecnologias do B4.0 ja estdo
presentes nos processos internos e externos. O Banco compreende a necessidade de
implementac¢ao do B4.0, mas ndo tem estratégia definida.

Gerenciado

O Banco utiliza tecnologias e praticas do B4.0 através do uso da internet em seu atendimento ao
cliente, em aplicativos de smartphones, € nos processos internos. Evolu¢do do autoatendimento
bancario. Neste nivel os bancos se utilizam da internet para transitar dados, realizam
gerenciamento dos clientes por CRM, possuem controle e medidas de seguranga de dados e tem
uma estratégia definida para o alcance do B4.0. Os colaboradores ja compreendem as
competéncias para implementagdo do B4.0. Existe um roteiro para a implementagdo do B4.0, mas
ainda ndo totalmente estabelecido.

Integrado

O Banco aplica as tecnologias e praticas do B4.0 através do atendimento digital, oferta ativa de
produtos e servigos. A organizagdo ja implementou as tecnologias do B4.0 para gerenciamento
de clientes e processos, seguranga de dados e informagdes, como também, se utiliza de
informagdes em tempo real, personaliza¢do de atendimento e plataformas digitais online para
clientes internos e externos. A tomada de decisdo e gestdo de ativos tem o suporte das tecnologias
do B4.0. Os conceitos de integragdo e interoperabilidade sdo utilizados para melhorar o
intercdmbio de informagdes.

Digital
Orientado

O Banco ¢ referéncia no setor financeiro acerca da implementag@o das tecnologias do B4.0, com
solida infraestrutura tecnologica, integragdo informatizada entre os setores, seguranga de dados e
informacgoes. A organizagao esta totalmente formada para a utilizagao das tecnologias do B4.0 ¢
voltada para sua aplicago e aperfeigoamento constante. A estratégia do Banco esta focada para
a melhoria continua do atendimento ao cliente ¢ dos processos associados ao avango das
tecnologias do B4.0. A instituicdo como um todo esta voltada para o digital em suas praticas
cotidianas em prol da melhor entrega de produtos e servigos aos clientes.
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PARTE I: Informacés Pessoais

Nesta parte temos questdes de carater pessoal e profissional para fins de caracterizagdo do publico
respondente. Salientamos que as informag¢des como nome, instituigdo vinculada e e-mail ndo serdo

divulgadas.
1. Baseado em seu conhecimento e experiéncia no tema desta pesquisa vocé se sente confiante e
capaz para participar?
Sim
Nao
Parcialmente
2. Se vocé marcou “parcialmente”, por favor indique o motivo?
3. Por favor, indique seu nome.
4, Qual a Instituicao de Ensino em que vocé estd vinculado?
5. Qual a sua experiéncia em Modelos de Avaliagdo da Maturidade?

PARTE II — Niveis e Dimensoes de Maturidade

Nesta parte solicitamos sua opinido sobre os niveis ¢ dimensdes do modelo. Salientamos que ndo se faz
necessario responder as questdes do Modelo (arquivos enviados no anexo), mas somente opinar para o
aprimoramento da ferramenta elaborada.

1. Vocé concorda com os niveis estabelecidos (Inicial, Gerenciado, Integrado e Digital Orientado)
no Modelo proposto conforme Quadro 1? Se ndo, quais as observagdes?
2. Vocé concorda com as das dimensdes estabelecidas (Tecnologia, Clientes, Pessoas e Cultura,

Estratégia e Lideran¢a e Governanga) no Modelo proposto? Se ndo concorda, quais as observacdes e
sugestdes de melhoria?

3. Qual o Grau de Importancia que vocé atribuiria para cada dimensdo de acordo com a descri¢ao
supracitada do Modelo?

Muito Baixa Baixa Média Alta Muito Alta

Tecnologia
Clientes

Pessoas e
Cultura
Estratégia e
Lideranca
Governanca

PARTE III - Importancia Relativa entre as Dimensdes de Maturidade
Nesta parte busca-se avaliar o Grau de Importancia Relativa entre as dimensdes, ou seja, quanto uma
dimensao pode ser considerada mais importante que a outra.

1. Qual o Grau de Importancia Relativa da dimensao Tecnologia em relagdo as dimensdes abaixo?
Exemplo: A dimensdo Tecnologia ¢ que a dimensao

Muito menos | Pouco menos | Igualmente Pouco mais | Muito mais
importante importante importante importante importante

Clientes
Pessoas e
Cultura
Estratégia e
Lideranca
Governanca

2. Qual o Grau de Importancia Relativa da dimensdo Clientes em relagao as dimensdes abaixo?
Exemplo: A dimensdo Clientes ¢ que a dimensdo
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Muito menos | Pouco menos | Igualmente Pouco mais | Muito mais
importante importante importante importante importante
Pessoas e
Cultura
Estratégia e
Lideranca
Governanca

3. Qual o Grau de Importancia Relativa da dimensdo Pessoas e Cultura em relag@o as dimensdes abaixo?

Exemplo: A dimensdo Pessoas e Cultura é que a dimensao
Muito menos | Pouco menos | Igualmente Pouco mais | Muito mais
importante importante importante importante importante
Estratégia e
Lideranca
Governanca

4. Qual o Grau de Importancia relativa da dimensdo Estratégia e Lideranca em relagdo a Governanga?

Exemplo: A dimensao Estratégia e Lideranca é que a dimensao Governanca .
Muito menos | Pouco menos | Igualmente Pouco mais | Muito mais
importante importante importante importante importante
Governanca

PARTE 1V — Avaliacio do Modelo
Nesta parte solicitamos sua opinido para avaliagdo do modelo segundo cinco fatores: principios basicos dos
modelos de maturidade (MM), premissas, utilidade, qualidade e eficécia.

1. Qual a sua avaliagdo quanto a presenca dos principios basicos de um MM, tais como a percepcao de
estagios de evolucdo e diretrizes para avangos em cada dimensao?

Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Muito Bom

2. Qual a sua avaliagdo quanto a presenga das premissas de um MM como a estrutura de niveis e
dimensdes?

Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Muito Bom

3. Qual a sua avalia¢do quanto a utilidade do Modelo proposto dentro do contexto do B4.0, ou seja, se
ele possui atributos para a real aplicagdo em um Banco?

Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Muito Bom

4. Qual a sua avaliag@o quanto a qualidade do Modelo proposto dentro do que se propde a teoria?
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Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Muito Bom

5. Qual a sua avalia¢do quanto a eficacia do Modelo proposto, ou seja, quanto ele pode colaborar com o
diagnéstico e melhorias em um Banco acerca do B4.0?

Péssimo
Ruim
Regular
Bom

Muito Bom

PARTE V - Comentarios gerais

Nesta parte deixamos um espaco livre para comentarios gerais acerca do Modelo. Caso deseje, vocé pode
opinar sobre os itens de maturidade e sobre a forma de avaliagdo, por exemplo. Caso ndo queira ou ndo
ache necessario comentar, prossiga e envie o questionario na proxima pagina.
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APENDICE 2: Roteiros de entrevistas do MM para o B4.0
Modelo de Avaliacio da Maturidade para o Banking 4.0

Avalia¢iao de Desempenho

1. Dimensao Tecnologia

Item de Maturidade 1.1: Troca de informacdes por meio de IoT

Descriciao: O Banco utiliza a [oT em diversos dispositivos tais como relogios inteligentes, smartphones
e tablets, por exemplo, no atendimento aos seus clientes e funcionarios. Esta tecnologia esta presente
nos aplicativos para os clientes do Banco, realizando troca informagdes bancarias, colaborando com o
monitoramento da seguranga e oferta de produtos. Para os funcionarios, esta tecnologia auxilia na tomada
de decisdo e melhoria dos processos ao disponibilizar informagdes em tempo real.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé classifica o desempenho do Banco em relagdo a utilizacdo da IoT
(Internet of Things) para troca de informagdes com seus clientes e funcionarios?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.2: Utilizacio de tecnologia em nuvem

Descriciio: O Banco utiliza Computagdo em Nuvem para armazenamento de dados e informagdes de
forma continua através de criptografia de forma ampla nos diversos setores da Instituicdo.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo Computagdo em
Nuvem para armazenamento de dados e informagdes através de criptografia?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.3: Armazenamento de informacao descentralizado

Descri¢ao: O Banco realiza armazenamento de informacdes em diversos pontos de apoio para conferir
maior seguranga de dados. As informagdes sdo armazenadas de forma totalmente descentralizadas e ha
mecanismos de seguranc¢a da informagao incluidos nos protocolos de acesso.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco no armazenamento de informagdes
de forma descentralizada de forma a garantir maior seguranca?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.4: Utilizacdo de robds

Descri¢ao: O Banco utiliza robds para processos internos, coleta e tratamento de dados, atendimento ao
cliente, consultoria financeira e oferta ativa.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo de robds para seus
processos internos e atendimento ao cliente?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.5: Uso de aplicativos em dispositivos méveis (Mobile banking)

Descriciio: O Banco possui aplicativos para clientes disponibilizando informagdes e transa¢des diversas
como consulta a saldos, realizagdo de transferéncia de valores e contratagdo de empréstimos, mas
também realiza oferta ativa de produtos e chat online com funcionarios. O Banco possui aplicativos para
os funciondrios realizarem suas operacdes, colaborando para a melhoria dos processos.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho do Banco na oferta de aplicativos em
dispositivos moveis para os funcionarios e para os clientes disponibilizando informagdes e transagdes
em tempo real?
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|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.6: Comercializacfo de criptomoeda propria ou atua neste mercado

Descri¢ao: O Banco possui criptomoeda propria ou atua na operagdo financeira que envolve a compra
e venda de criptomoedas, sendo referéncia no setor financeiro acerca de segurancga e solidez do
produto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o Banco na disponibilizacdo de criptomoeda propria ou na
atuacdo em operacdo financeira de compra e venda de criptomoedas?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.7: Uso de tecnologia POS (Point of Sale) e e-commerce

Descricio: O Banco possui tecnologia POS em maquinas fisicas para realizacdo de vendas, como
também, tecnologia para pagamentos via internet, sendo referéncia no mercado em solugdes de
pagamentos e segurancga nas transacoes.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o Banco na oferta de tecnologia POS e para pagamentos
pela Internet?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.8: Tecnologia para o open banking

Descri¢ao: O Banco possui tecnologia para o open banking colaborando para o compartilhamento de
informagdes financeiras. De forma consolidada, e atuando na oferta ativa via aplicativo e no atendimento
ao cliente, o Banco estimula este compartilhamento que colabora com a melhor oferta de produtos
personalizados.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia o desempenho do Banco no Open Banking?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.9: Tecnologias biométricas

Descri¢ao: O Banco aplica tecnologia biométrica e facial para fins de seguranca de dados no aplicativo
para celular e nos terminais de autoatendimento, bem como, € referéncia em seguranc¢a nesta tecnologia.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco acerca da aplicagdo da tecnologia
biométrica e facial em seus aplicativos, terminais de autoatendimento e demais formas de atendimento?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.10: Tecnologia de ciberseguranca

Descriciio: O Banco tem sistema de proteg¢do de dado e dispositivos de rede contra ataques de qualquer
natureza utilizando-se, por exemplo, da tecnologia blockchain. O Banco possui diversas tecnologias de
ciberseguran¢a nos processos internos ¢ no atendimento ao cliente de forma robusta, sendo referéncia
no setor financeiro.

Pergunta de avaliagao: Como vocé avalia o desempenho do Banco nas tecnologias de cibersegurancga
tal como blockchain?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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Item de Maturidade 1.11: Utilizacio de API’s (Application Programming Interface) para
conectar-se a outros aplicativos

Descriciio: O Banco possui API’s para criagéo de interface com outros aplicativos nao elaborados pela
propria instituigdo, mas que trazem beneficios para os clientes, por exemplo, API’s para geracdo de
QRCODE de pagamento.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na disponibilizagdo de API’s para
criacdo de interface com outros aplicativos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.12: Inteligéncia Artificial em processos, tomada de decisdo e analise
comportamental

Descri¢ao: O Banco realiza analise de dados e informagdes dos clientes através da Inteligéncia Artificial,
bem como, utiliza a tecnologia para tomada de decisdo e aprimoramento dos processos. A tecnologia é
aplicada na analise comportamental de clientes de forma ampla, gerando oferta ativa de produtos e
servicos de forma personalizada.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo de tecnologia de
Inteligéncia Artificial para realizar analise de dados e informagdes de clientes internos e externos, bem
como, na colaboragdo com os processos ¢ tomada de decisdo da Instituicdo?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.13: Simulacfio de cenarios futuros através de software orientado por dados
Descri¢ao: A Instituicao possui simuladores por software de cenarios futuros para analises econdmicas,
previsdo de resultados, por exemplo, com atuagdo de tecnologias do B4.0 disponibilizando dados,
informagdes online ¢ resultados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a utilizagdo de simuladores de cenarios futuros pelo
Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.14: Compatibilidade digital

Descri¢ao: Os produtos e servigos disponiveis digitalmente podem ser utilizados para todos os sistemas
operacionais existentes no mercado, tais como I0S e Android, para celulares, ou Windows e MacOS,
para computadores, por exemplo

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.15: Colaboracio do setor de TI para o desenvolvimento de produtos
Descriciio: No Banco, o setor de tecnologia ¢ o ponto focal do projeto de produto e possui equipes
multidisciplinares envolvidas na elaboragdo de produtos e servigos.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o Banco acerca do envolvimento direto do setor de TI no
projeto de produtos e servigos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

2. Dimensao Clientes

Item de Maturidade 2.1: Digitalizacio do atendimento

Descricio: O atendimento bancario pode ser realizado digitalmente através de aplicativos em diversos
dispositivos. O atendimento ¢ personalizado ao cliente de forma digital para realizar consultas e
transagOes financeiras através de aplicativo.
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Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho do Banco no atendimento ao cliente de forma
digital?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 2.2: Integracio do cliente no desenvolvimento de produtos

Descricao: O cliente pode participar do projeto de produtos e servicos. Assim, o Banco realiza pesquisas
por telefone e aplicativo para qualificar a opinido dos clientes, como também, realiza testes-piloto com
clientes acerca de produtos e servigos.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na participagdo do no projeto de
produtos e servicos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 2.3: Utilizacio de dados relacionados ao cliente

Descriciao: O Banco utiliza dados dos clientes e informagdes de comportamento captados por meio de
IA para formulagdo de estratégias de atendimento e criagdo/aprimoramento de produtos e servigos
realizando oferta personalizada.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo dos dados captados
por meio de IA relacionados aos clientes e seu comportamento para ofertar produtos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 2.4: Coleta de informacées de uso do produto

Descricio: A utilizagdo dos produtos e servigos do Banco é monitorada e as informacdes tratadas por
tecnologias da informacdo e comunicagdo, de forma a alimentar o processo de melhoria continua, bem
como, para a oferta personalizada aos clientes.

Pergunta de avaliagio: Como vocé avalia o desempenho do Banco quanto ao monitoramento da
utilizacdo dos produtos e servicos e do tratamento das informagdes pelas TIC’s?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

3. Dimensao Pessoas e Cultura

Item de Maturidade 3.1: Competéncia nas tecnologias de informacao e comunicacio (TIC)
Descri¢ao: Os funcionarios do Banco possuem competéncias para utilizar as novas tecnologias do B4.0
¢ colaboram cotidianamente com o avanco das melhorias.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho dos funcionarios do Banco quanto as
competéncias para utilizar e colaborar com as novas tecnologias do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.2: Conscientizacido de funcionarios que nao atuam em T1I para as
tecnologias do B4.0

Descri¢ao: Os funcionarios do Banco que ndo atuam na TI sabem da importancia da implementagao das
tecnologias do B4.0 e colaboram com seu desenvolvimento e implementacéo através de canais de troca
de informacoes.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho dos funcionarios do Banco que ndo atuam em
TI?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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Item de Maturidade 3.3: Conscientizacio de funcionarios que nio atuam em TI para seguranca
cibernética

Descriciio: Os funcionarios do Banco que ndo atuam na TI sabem da importancia quanto a seguranga
cibernética e colaboram para efetiva prote¢ao de dados e informagdes, bem como, da criacdo de novas
solucdes de ciberseguranca.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho dos funcionarios que ndo atuam em TI acerca
da importancia da seguranca?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.4: Flexibilizacio de arranjos de trabalho

Descricio: As equipes de trabalho do Banco podem ser flexiveis quanto as atividades realizadas, bem
como, as equipes podem ser multidisciplinares.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia, no Banco, a existéncia de arranjos de trabalho flexiveis?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.5: Autonomia dos trabalhadores nos processos

Descriciio: Os funcionarios do Banco tém autonomia nos processos que participam para identificar
melhorias e implementa-las.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o Banco acerca da autonomia dada aos funcionarios para
identificar melhorias e implementa-las no contexto do processo em que atuam?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.6: Experiéncia com o trabalho interdisciplinar

Descriciao: No Banco, o trabalho executado nas equipes pode ser considerado interdisciplinar, podendo
ser mutaveis de acordo com o projeto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco acerca do trabalho multidisciplinar
nas equipes de trabalho?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.7: Experiéncia com o trabalho remoto

Descriciao: O Banco tem atuado na implementagdo de trabalho remoto ou home office, bem como, em
arranjos de trabalho flexiveis, tais como o modelo hibrido (home office e presencial).

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia o desempenho do Banco acerca do trabalho remoto?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.8: Formacao continua no local de trabalho

Descricio: No local de trabalho, o funcionario do Banco tem formagao continua e colaborativa entre os
membros da sua equipe e da Instituicdo.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho do Banco na formag&o continua no local de
trabalho?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.9: Treinamento para o B4.0

Descricio: O Banco realiza treinamento constante com os funcionarios acerca das tecnologias do B4.0,
sendo estimulados através de cursos € mentorias.
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Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco sobre o treinamento constante de
funcionarios sobre o B4.0 e suas tecnologias?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.10: Cultura de inovacio aberta

Descri¢cao: No Banco ha um ambiente de cultura de inovagdo entre os funcionarios em busca de novas
solucdes tecnoldgicas para os clientes, como também, para melhoria dos processos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia o desempenho do Banco na criagdo e implementagdo de um
ambiente de cultura de inovagdo entre os funcionarios em prol do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.11: Cultura organizacional voltada para a digitalizaciao

Descri¢ao: A cultura do Banco estd voltada para a digitalizacdo dos processos, produtos e servigos,
sendo referéncia no setor pelas praticas em prol disto.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na cultura da organizagdo para a
digitalizacdo dos processos, produtos e servigos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

4. Dimensao Estratégia e Lideranca

Item de Maturidade 4.1: Implementacio do B4.0 incorporada no Planejamento Estratégico
Descriciao: O Banco possui a implementagdo do B4.0 inserida no seu Planejamento Estratégico, bem
como, hd um roteiro para o avang¢o das tecnologias bancarias neste contexto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o planejamento estratégico do Banco quanto a
implementagdo do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.2: Coordenaciio central das atividades do B4.0

Descriciio: O Banco possui uma equipe que coordena a implementagao da estratégia do B4.0, que realiza
trabalhos multidisciplinares e interdepartamentais para tal.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho da equipe de implementacgdo da estratégia do
B4.0 no Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.3: Recursos financeiros para a implementacéo total do B4.0

Descriciio: No Banco existem recursos financeiros especificos e robustos para a implementagéo total do
B4.0, sendo referéncia no mercado em investimentos em tecnologia para o B4.0.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia o desempenho do Banco na disponibiliza¢do de recursos
financeiros especificos para a implementa¢ao da estratégia do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.4: Comunicac¢io das atividades para a implementacio do B4.0

Descricido: No Banco a comunicagio entre as equipes responsaveis pela implementagdo do B4.0 tem
uma estrutura organizada, digital e full time para evitar desinformacao.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco quanto aos procedimentos
formalizados de comunicag¢@o entre as equipes de implementac¢do do B4.0?
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|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.5: Avaliacio dos riscos para o B4.0

Descri¢ao: No Banco os riscos para a implementagdo do B4.0 sdo avaliados de forma robusta e
coordenada, realizando corregdes constantemente.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco quanto a avaliacdo dos riscos de
implementac¢do das tecnologias do B4.0, bem como, das a¢des tomadas diante disso?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.6: Motivacdo dos gestores para realizar o B4.0

Descri¢ao: Os gestores do Banco estdo motivados a implementar o B4.0 na organizagao através das
tecnologias e das praticas em suas equipes, exercendo esse papel de forma constante no ambiente de
trabalho estimulando a capacitacdo e proposicao de solucdes.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia no Banco a atuagdo dos gestores quanto a sua motivagdo em
implementar o B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.7: Gestores capacitados para o B4.0

Descri¢ao: Os gestores do Banco estdo capacitados para implementacio do B4.0, sendo disseminadores
de conhecimento em seu ambiente de trabalho.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia a competéncia dos gestores do Banco para implementar o
B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.8: Parceria com fintechs e startups

Descri¢ao: O Banco realiza parcerias com fintechs e startups para criagdo de solucdes financeiras que
agregam valor aos seus produtos e servigos, bem como, colaboram para a melhoria do atendimento
digital.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o Banco acerca da parceria com fintechs e startups para
agregar valor aos seus produtos e servicos bancarios?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

5. Dimensiao Governanca

Item de Maturidade 5.1: Regulamentacées trabalhistas para o trabalho digital

Descricio: No Banco ha regulamentagdo e/ou discussdo acerca do trabalho digital para os funcionarios
de forma robusta e abrangente, bem como, ja existe implementacdo dessas praticas podendo ser
visualizados resultados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia as regulamentagdes trabalhistas implementadas e/ou em
discussdo sobre o trabalho digital no Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 5.2: Governanca de dados (coleta, uso e andlise de dados por Big Data)
Descricio: A organizagdo possui padrdes internos para coleta, uso ¢ analise de dados, ou seja, quem e
quais dados podem ser utilizados.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a governanga de dados do Banco?
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Muito
Forte

Muito Fraco Razoavel Forte

fraco

Nao
existe

[ ] [ 1] faeo | [ ] L™ L

Item de Maturidade 5.3: Protecido de Dados

Descricao: O Banco possui estrutura robusta e consolidada para garantir a integridade dos dados e
informagdes utilizadas, bem como, assegurar o que determina a Lei Geral de Protecdo de Dados e demais
legislagdes de sigilo bancario.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia a estrutura do Banco em relagdo a protecdo de dados e
cumprimento da LGPD e demais legislagoes de sigilo bancario?

[]

Nao
existe

[]

Muito
fraco

[]

Fraco

[]

Razoavel

[]

Forte

[]

Muito
Forte

Item de Maturidade 5.4: Responsabilidade Social Corporativa

Descri¢ao: O Banco possui diretrizes de autorregulagao integrada a sua Estratégia Corporativa acerca
das boas praticas de Responsabilidade Social Corporativa e é referéncia no setor neste tema.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia a atuagdo do Banco nas praticas e Responsabilidade Social

Muito
Forte

Muito Fraco Razoavel Forte

fraco

o T o [ [P [ [t | ] [ [

existe

Modelo de Avaliacio da Maturidade para o Banking 4.0

Avaliacao de Importancia

1. Dimensao Tecnologia

Item de Maturidade 1.1: Troca de informacées por meio de IoT

Descri¢ao: O Banco utiliza a IoT em diversos dispositivos tais como reldgios inteligentes, smartphones
e tablets, por exemplo, no atendimento aos seus clientes e funcionarios. Esta tecnologia esta presente
nos aplicativos para os clientes do Banco, realizando troca informagdes bancarias, colaborando com o
monitoramento da seguranca e oferta de produtos. Para os funcionarios, esta tecnologia auxilia na tomada
de decisdo e melhoria dos processos ao disponibilizar informagdes em tempo real

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito
Alta

Muito
baixa

|:| |:| Baixa |:| Média |:| Alta

Item de Maturidade 1.2: Utiliza¢io de tecnologia em nuvem

Descricao: Utilizagdo de Computagdo em Nuvem para armazenamento de dados e informagdes de forma
continua através de criptografia de forma ampla nos diversos setores da Institui¢éo.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito
Alta

Muito
baixa

|:| |:| Baixa |:| Média |:| Alta
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Item de Maturidade 1.3: Armazenamento de informacao descentralizado

Descriciio: Realizagdo de armazenamento de informagdes em diversos pontos de apoio para conferir
maior seguranca de dados. As informagdes sdo armazenadas de forma totalmente descentralizadas e ha
mecanismos de seguranca da informacdo incluidos nos protocolos de acesso.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ?;;o |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/Illtl;.to

Item de Maturidade 1.4: Utilizacio de robds

Descriciio: Utilizagdo de robds para processos internos, coleta e tratamento de dados, atendimento ao
cliente, consultoria financeira e oferta ativa.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

[ ] Eﬁ‘fQZ’ [[] Baixa | [ ] Media | [ ] Al Muito

Item de Maturidade 1.5: Uso de aplicativos em dispositivos moveis (Mobile banking)

Descriciio: Nos aplicativos para clientes sdo disponibilizadas informagdes e transagdes diversas como
consulta a saldos, realizacdo de transferéncia de valores e contratagdo de empréstimos, mas também
realiza oferta ativa de produtos e chat online com funcionarios. No B4.0, a institui¢do possui aplicativos
para os funcionarios realizarem suas operagdes colaborando para a melhoria dos processos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

[ ] gggo [[] Baixa | [ ] Media | [ ] Al I\A/Illtlailto

Item de Maturidade 1.6: Comercializacio de criptomoeda prépria ou atua neste mercado

Descricao: Utilizagdo de criptomoeda propria ou atua na operacao financeira que envolve a compra e
venda de criptomoedas.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e [ o | [ weon | [ o

Item de Maturidade 1.7: Uso de tecnologia POS (Point of Sale) e e-commerce

Descri¢ao: Existéncia de tecnologia POS em maquinas fisicas para realizacdo de vendas, como também,
tecnologia para pagamentos via internet com seguranca.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L a. Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 1.8: Tecnologia para o open banking

Descricio: Existéncia de tecnologia para o open banking colaborando para o compartilhamento de
informagdes financeiras. De forma consolidada, e atuando na oferta ativa via aplicativo e no atendimento
ao cliente, o Banco estimula este compartilhamento que colabora com a melhor oferta de produtos
personalizados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . , Muito
(] [ oo | [ v | [ o
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Item de Maturidade 1.9: Tecnologias biométricas

Descriciio: Aplicacdo de tecnologia biométrica e facial para fins de segurancga de dados no aplicativo
para celular e nos terminais de autoatendimento.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁf |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lltl;to

Item de Maturidade 1.10: Tecnologia de ciberseguranca

Descri¢ao: Utilizacdo de sistema de proteg¢do de dados e dispositivos de rede contra ataques de qualquer
natureza utilizando-se, por exemplo, da tecnologia blockchain. No B4.0, a instituicdo possui diversas
tecnologias de ciberseguranga nos processos internos e no atendimento ao cliente de forma robusta.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ‘f;f |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lliai.to

Item de Maturidade 1.11: Utilizacdo de API’s (Application Programming Interface) para
conectar-se a outros aplicativos

Descri¢ao: Utilizagdo de API’s para criagdo de interface com outros aplicativos ndo elaborados pela
propria institui¢do, mas que trazem beneficios para os clientes, por exemplo, API’s para geragdo de
QRCODE de pagamento.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 1.12: Inteligéncia Artificial em processos, tomada de decisdo e analise
comportamental

Descri¢ao: Realizagdo de andlise de dados e informagdes dos clientes através da Inteligéncia Artificial,
bem como, utiliza a tecnologia para tomada de decisdo e aprimoramento dos processos. A tecnologia ¢
aplicada na andlise comportamental de clientes de forma ampla, gerando oferta ativa de produtos e
servicos de forma personalizada.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e [ s | [ weon | [ o

Item de Maturidade 1.13: Simulacio de cendrios futuros através de software orientado por dados

Descri¢ao: Utilizagdo de simuladores por software de cendrios futuros para analises econdmicas,
previsdo de resultados, por exemplo, com atuagdo de tecnologias do B4.0 disponibilizando dados,
informacdes online e resultados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
[ s [0 o | wein | [ aw
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Item de Maturidade 1.14: Compatibilidade digital

Descricao: Os produtos e servigos disponiveis digitalmente podem ser utilizados para todos os sistemas
operacionais existentes no mercado, tais como I0S e Android, para celulares, ou Windows e MacOS,
para computadores, por exemplo.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁf |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lltl;to

Item de Maturidade 1.15: Colaboracao do setor de TI para o desenvolvimento de produtos

Descricdo: O setor de tecnologia ¢ o ponto focal do projeto de produto e possui equipes
multidisciplinares envolvidas na elaboracgdo de produtos e servigos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ‘f;f |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lliai.to

2. Dimensao Clientes

Item de Maturidade 2.1: Digitalizacio do atendimento

Descri¢ao: O atendimento bancério pode ser realizado digitalmente através de aplicativos em diversos
dispositivos. O atendimento ¢ personalizado ao cliente de forma digital para realizar consultas e
transacdes financeiras através de aplicativo.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 2.2: Integracio do cliente no desenvolvimento de produtos

Descrig¢ao: O cliente participa do projeto de produtos e servicos. Assim, no B4.0 a institui¢do realiza
pesquisas por telefone e aplicativo para qualificar a opinido dos clientes, como também, realiza testes-
piloto com clientes acerca de produtos e servigos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| Muito
baixa

|:| Baixa

|:| Média

|:| Alta

Muito
Alta

Item de Maturidade 2.3: Utilizacao de dados relacionados ao cliente

Descri¢ao: Utilizagdo de dados dos clientes e informagdes de comportamento captados por meio de IA
para formulacdo de estratégias de atendimento e criagdo/aprimoramento de produtos e servigos
realizando oferta personalizada.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . iy Muito
] e [ oo [ [ v | [ o

Item de Maturidade 2.4: Coleta de informacées de uso do produto

Descricao: A utilizagdo dos produtos e servigos no B4.0 ¢ monitorada e as informagdes tratadas por
tecnologias da informagdo e comunica¢do, de forma a alimentar o processo de melhoria continua, bem
como, para a oferta personalizada aos clientes.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e | [ s | [ wein | [ s
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3. Dimensao Pessoas e Cultura

Item de Maturidade 3.1: Competéncia nas tecnologias de informacao e comunicacio (TIC)

Descricao: Os funcionarios possuem competéncias para utilizar as novas tecnologias do B4.0 e
colaboram cotidianamente com o avan¢o das melhorias.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁf |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lltl;to

Item de Maturidade 3.2: Conscientizac¢io de funcionarios que nio atuam em TI para as
tecnologias do B4.0

Descriciio: Os funcionarios no B4.0 que ndo atuam na TI sabem da importancia da implementagdo das
tecnologias do B4.0 e colaboram com seu desenvolvimento e implementagdo através de canais de troca
de informagdes.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
[ 2 [ [ s | [ wen | [] s

Item de Maturidade 3.3: Conscientizacio de funcionarios que nao atuam em TI para seguranca
cibernética

Descri¢ao: Os funcionarios no B4.0 que ndo atuam na TI sabem da importancia quanto a seguranga
cibernética e colaboram para efetiva protecao de dados e informagdes, bem como, da criagdo de novas
solu¢des de cibersegurancga.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importincia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 3.4: Flexibilizacio de arranjos de trabalho

Descriciio: As equipes de trabalho no B4.0 podem ser flexiveis quanto as atividades realizadas, bem
como, as equipes podem ser multidisciplinares.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia a importincia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
[ 2 [ [ s | [ wesn | [] s

Item de Maturidade 3.5: Autonomia dos trabalhadores nos processos

Descri¢ao: Os funcionarios t€ém autonomia nos processos que participam para identificar melhorias e
implementa-las.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . , 1 Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 3.6: Experiéncia com o trabalho interdisciplinar

Descricido: O trabalho executado nas equipes pode ser considerado interdisciplinar, podendo ser
mutdveis de acordo com o projeto.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito |:| . |:| P |:| Muito
|:| baixa Baixa Meédia Alta Alta
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Item de Maturidade 3.7: Experiéncia com o trabalho remoto

Descricio: Atuagdo na implementacdo de trabalho remoto ou some office, bem como, em arranjos de
trabalho flexiveis, tais como o modelo hibrido (home office ¢ presencial).

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . Ly Muito
(] e | [ s | [ wes | [] e

Item de Maturidade 3.8: Formacao continua no local de trabalho

Descricio: No local de trabalho, o funcionario tem formagdo continua e colaborativa entre os membros
da sua equipe e da Instituicdo.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 3.9: Treinamento para o B4.0

Descri¢ao: Realizagdo de treinamento constante com os funcionarios acerca das tecnologias do B4.0,
sendo estimulados através de cursos € mentorias.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ‘f;f |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[ll‘sai.to

Item de Maturidade 3.10: Cultura de inovaciio aberta

Descricao: Existéncia de um ambiente de cultura de inovagéo entre os funcionarios em busca de novas
solucdes tecnoldgicas para os clientes, como também, para melhoria dos processos.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
[ 2 [ [ s | [ wen | [] s

Item de Maturidade 3.11: Cultura organizacional voltada para a digitalizaciao

Descri¢ao: Cultura organizacional voltada para a digitalizacdo dos processos, produtos e servicos.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L1 Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

4. Dimensao Estratégia e Lideranca

Item de Maturidade 4.1: Implementacio do B4.0 incorporada no Planejamento Estratégico

Descri¢ao: A implementacdo do B4.0 estd inserida no Planejamento Estratégico, bem como, ha um
roteiro para o avango das tecnologias bancarias neste contexto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
[ 3 [ [ moe | [ wews | [] aw

Item de Maturidade 4.2: Coordenacio central das atividades do B4.0

Descricio: Existe uma equipe que coordena a implementagéo da estratégia do B4.0, que realiza trabalhos
multidisciplinares ¢ interdepartamentais para tal.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito |:| . |:| i |:| Muito
|:| baixa Baixa Média Alta Alta
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Item de Maturidade 4.3: Recursos financeiros para a implementacéo total do B4.0

Descricao: Existem recursos financeiros especificos e robustos para a implementagao total do B4.0, com
o0 objetivo de se tornar referéncia no mercado em investimentos em tecnologia para o B4.0.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . Ly Muito
(] e | [ s | [ wes | [] e

Item de Maturidade 4.4: Comunicaciio das atividades para a implementacio do B4.0

Descriciio: A comunicagdo entre as equipes responsaveis pela implementagéo do B4.0 tem uma estrutura
organizada, digital e full time para evitar desinformacao.

Pergunta de avaliagido: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
(] e [ we | e | [ aw

Item de Maturidade 4.5: Avaliacio dos riscos para o B4.0

Descri¢ao: Os riscos para a implementacdo do B4.0 sdo avaliados de forma robusta e coordenada,
realizando corregdes constantemente.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e [ O we | [ e | [ a

Item de Maturidade 4.6: Motivacdo dos gestores para realizar o B4.0

Descrig¢ao: Os gestores estdo motivados a implementar o B4.0 na organizacao através das tecnologias e
das praticas em suas equipes, exercendo esse papel de forma constante no ambiente de trabalho
estimulando a capacitagdo e proposicao de solucdes.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e | [ sow | [ wein | [ o

Item de Maturidade 4.7: Gestores capacitados para o B4.0

Descriciio: Os gestores estdo capacitados para implementagdo do B4.0, sendo disseminadores de
conhecimento em seu ambiente de trabalho.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
(] e | [ wow | [ wen | [] s

Item de Maturidade 4.8: Parceria com fintechs e startups

Descricao: Realizagdo de parcerias com fintechs e startups para criagdo de solugdes financeiras que
agregam valor aos seus produtos e servicos, bem como, colaboram para a melhoria do atendimento
digital.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
[ e [0 oo [ wew | [
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5. Dimensao Governanca

Item de Maturidade 5.1: Regulamentacées trabalhistas para o trabalho digital

Descricao: Existe regulamentacdo e/ou discussdo acerca do trabalho digital para os funciondrios de
forma robusta e abrangente, bem como, jia existe implementacdo dessas praticas podendo ser
visualizados resultados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁﬁf |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[llifito

Item de Maturidade 5.2: Governanca de dados (coleta, uso e andlise de dados por Big Data)

Descriciao: Sdo adotados padrdes internos para coleta, uso e analise de dados, ou seja, quem e quais
dados podem ser utilizados.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Ala Alta

Item de Maturidade 5.3: Protecido de Dados

Descri¢ao: Existe uma estrutura robusta e consolidada para garantir a integridade dos dados e
informagdes utilizadas, bem como, assegurar o que determina a Lei Geral de Protecdo de Dados e demais
legislacdes de sigilo bancério.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 5.4: Responsabilidade Social Corporativa

Descricao: Existem diretrizes de autorregulacdo integrada a sua Estratégia Corporativa acerca das boas
praticas de Responsabilidade Social Corporativa.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta
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ARTIGO 03

Avaliacio da Maturidade do Banking 4.0 em um Banco Miultiplo Brasileiro.
Resumo

Esta pesquisa realiza a aplicacdo de um Modelo de Avaliagao da Maturidade (MM) para
o Banking 4.0 (B4.0) através de um estudo de caso em um Banco Multiplo Brasileiro
(Banco X). Para tanto foram alcancados os seguintes objetivos especificos: (i) realizagdo
de uma pesquisa bibliografica acerca do B4.0 e Industria 4.0 (I4.0) apresentando
tecnologias e praticas; (ii) definigdo de um MM para o B4.0 com estrutura e método de
quantificagdo da maturidade; (iii) apresentacdo de resultados e discussdo do estudo de
caso; e as contribuigdes e limitacdes da pesquisa. Foi possivel elaborar um MM composto
por cinco dimensdes (Tecnologia, Clientes, Pessoas e Cultura, Estratégia e Lideranca e
Governanga), quatro niveis de maturidade (Inicial, Gerenciado, Integrado e Referenciado)
e itens de maturidade. O Modelo proposto ¢ composto por dois roteiros de questoes sendo
um de avaliagdo de desempenho do Banco e outro determinacio do grau de importancia
dos itens a fim de subsidiar o calculo da Maturidade Global. Apo6s a finalizacao do estudo
de caso obteve-se a Maturidade Global do Banco X que esta no nivel Referenciado. A
contribui¢do da pesquisa para o campo tedrico foi a elaboracdo do modelo em um
contexto de escassez de trabalhos na area. Na pratica deve colaborar com os gestores do
Banco X para mapeamento de lacunas e formulacao de estratégias para melhorar seu
desempenho, como também, pode ser utilizado por outros Bancos para esta avaliacao e
planejamento.

Palavras-chave: Industria 4.0, Banking 4.0, Modelos de Avaliagao da Maturidade
Abstract

his research applies a Maturity Assessment Model (MM) for Banking 4.0 (b4.0) through
a case study in a Brazilian Multiple Bank (Bank X). To this end, the following specific
objectives were achieved: (i) carrying out a bibliographical research on B4.0 and
Industry 4.0 (I4.0) presenting technologies and practices, (ii) definition of an MM for
B4.0 with structure and method of maturity quantification, (iii) presentation of results
and discussion of the case study, and the contributions and limitations of the research. It
was possible to elaborate a MM composed of five dimensions (Technology, Clients,
People and Culture, Strategy and Leadership and Governance), four maturity levels
(Initial, Managed, Integrated and Referenced) and maturity items. The proposed Model
is composed of two scripts of questions, one of which assesses the Bank's performance
and the other determines the degree of importance of the items in order to support the
calculation of the Global Maturity. After completing the case study, the Global Maturity
of Bank X was obtained, which is at the Referenced level. The contribution of the research
to the theoretical field was the elaboration of the model in a context of scarcity of works
in the area. In practice, it should collaborate with Bank X managers to map gaps and
formulate strategies to improve its performance, as well as being used by other Banks for
this assessment and planning.

Keywords: Industry 4.0, Banking 4.0, Maturity Assessment Model
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1. Introducao

As tecnologias emergentes e disruptivas recentes tem trazido mudangas
significativas na cadeia de valor de todos os segmentos produtivos e de servigos, bem
como, mudangas radicais na sociedade capazes de gerar novas formas de relagdes com os
clientes e potencializar os resultados corporativos (Santos & Martinho, 2020). A Industria
4.0 (I4.0) definida em seu conceito inicial como um projeto do governo Alemao para
divulgacdo e ampliacdo das novas tecnologias e praticas industriais ligadas a otimizacao
e digitaliza¢do, da producdo vem ganhando espaco nas discussodes cientificas (Gupta,
2021). Para Narula et al. (2020), as varias tecnologias emergentes sao responsaveis pelo
surgimento de novos modelos de negocios focados em reducdo de custos, produtos
personalizaveis e o cliente como foco.

A digitalizagdo associada a 4.0 foi implementada, em um primeiro momento, no
setor industrial com o objetivo de criar fabricas inteligentes altamente conectadas em prol
da reducao de custos, criagdo de sistemas autbnomos, integragao entre pessoas, maquinas
e processos, como também, cadeias de suprimentos interconectadas (Caiado et al., 2021).
Narula et al. (2020) citam alguns drivers de tecnologia da 14.0, tais como: robotica
avangada, manufatura aditiva, realidade aumentada, modelagem e simulag¢ao de produtos
e processos, internet das coisas (do inglés internet of things - 1oT), computacdo em nuvem
e analise de Big Data. Para Oztemel e Gursev (2020), a IoT, o CPS (Cyber Physical
Systems) e a M2M (Machines to comunicate) sao as principais tecnologias da 14.0 e
conferem aos sistemas a capacidade de comunicacao facil entre maquinas tornando o
sistema mais consistente, 4gil e robusto com recursos inteligentes.

No setor bancéario essa revolucdo tecnologica também estd presente e vem
trazendo consigo alternativas para o melhor atendimento ao cliente através da
personalizacao de produtos e servigos em aplicativos mobile em celulares e tablets, por
exemplo, chamados de mobile banking ou e-banking (Anifa et al., 2022). A presenga da
14.0 no ambiente financeiro também chamado de Banking 4.0 (B4.0) representa as novas
tecnologias neste setor e as oportunidades que tais mudangas podem trazer ao colaborar
para o desenvolvimento econdmico atrelado aos investimentos que o crescimento desse
setor pode trazer. Gu et al. (2021) ratificam isso ao afirmar que a inovagao tecnologica
em informacdo e comunica¢do tem uma associacdo direta com o desempenho,
rentabilidade e desenvolvimento do setor financeiro que, por consequéncia, representa

impulso na economia local e nacional.
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Halaska et al. (2020) salientam que as empresas € bancos precisam, no contexto
da 14.0, compreender o estagio de maturidade que essas instituicdes possuem na
implementagdo das tecnologias e praticas digitais em busca de contribuir para obtencao
de vantagem competitiva. Os modelos de avaliagdo da maturidade (MM) surgem como
ferramenta para contribuir com as empresas neste processo visto que possuem uma
estrutura conceitual composta por partes que definem a maturidade ou status de
desenvolvimento da area de interesse (Santos & Martinho, 2020). A suposi¢@o para os
MM’s ¢ de que a medida que o grau de maturidade aumenta, melhor se avanga em
diferentes aspectos que contribuem para o amadurecimento do objeto de estudo.

Lasrado e Andersen (2015) afirmam que comumente os MM’s tem uma estrutura
composta por cinco componentes: (i) os niveis, que sdo como estagios até um nivel de
abstracdo mais alto; (ii) as dimensdes, que sdo as areas de avaliagdao corporativa; (iii) as
subcategorias, que criam subtopicos temadticos das dimensoes; (iv) o método de calculo
da maturidade; e por fim, (v) as perguntas de avaliacdo. A literatura acerca dos MM’s ¢
ampla visto que pode ser aplicada em qualquer dominio em que se visualize etapas de
progressao até um objetivo final (De Bruin et al., 2005). Para Wendler (2012), o proposito
dos modelos que lidam com maturidade ¢ delinear condi¢cdes para que certos objetos
examinados atinjam o melhor estado (perfeito) dentro do propdsito pretendido.

No contexto do B4.0 os MM’s sdo escassos tendo sido encontrada apenas a
pesquisa de Bandara et al. (2019b) que propdem um MM com sete dimensdes, cinco
niveis de maturidade, fatores explicativos (subdimensdes) e metodologia de calculo da
maturidade realizada por média simples em que as dimensdes tém mesmo peso. Os
autores salientam a importancia da avaliagdo da maturidade no setor bancario devido a
demanda crescente dos clientes que ja experimentam as tecnologias da 14.0 em outros
setores do seu cotidiano. Em outra pesquisa Bandara et al. (2019a) aplicam o modelo
proposto em bancos do Sri Lanka através de um estudo de caso que utilizou 10 bancos
deste pais aplicando um roteiro de entrevistas semiestruturada para obtencdo das
informagdes para calculo da maturidade.

Diante do exposto, este artigo tem a seguinte questdo central “qual o nivel de
maturidade de uma instituicio bancaria em relacdo ao Banking 4.0”? Para tanto,
pretende-se propor um MM para o B4.0 e testd-lo por meio de um estudo de caso em um
Banco Multiplo Brasileiro. Especificamente pretende-se: (i) apresentar um panorama
conceitual acerca da 4.0 e B4.0, incluindo praticas e tecnologias; (i1) definir um modelo

de avaliacao de maturidade do B4.0 com sua estrutura e método de coleta de informacoes;
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(i11) apresentar os resultados e discussdes acerca do estudo de caso; (iv) apresentar as
contribui¢des e limitagdes para MM’s do B4.0.

O desenvolvimento deste artigo ¢ importante por algumas razdes. Sob o aspecto
tedrico, o artigo colabora com a literatura sobre MM no contexto de B4.0, dada a escassez
de pesquisas. Além disso, a proposicao e validagdo de um MM representa uma
contribui¢do relevante, e que pode ser amplamente difundida dentro do contexto do setor
bancario. Em termos praticos, a pesquisa colabora com a reflex@o interna da Instituicdo
em que foi realizado o estudo de caso acerca do estagio em que ela se encontra na
implementagao do B4.0 colaborando para que ela possa se planejar para alcangar o estagio
mais avancado do modelo. Trazendo para o contexto dos bancos, a pesquisa apresenta
uma ferramenta 1til para colaborar com o diagnéstico de implementagao do B4.0. Apesar
da pesquisa de Bandara et al. (2019b) langar o tema no meio cientifico, os autores nao
apresentam de forma detalhada o modelo, o que dificulta sua replicacao e analise de
outros pesquisadores, como também, ndo relevam a importancia relativa de cada
dimensdo dentro do contexto do B4.0.

Este artigo esta dividido em sete se¢des, incluindo esta introducao (Secao 01). A
segunda e terceira se¢des discorrem sobre os pressupostos tedricos acerca da tematica da
pesquisa (banco 4.0 e modelos de maturidade). A Secdo 4 descreve o método para o
desenvolvimento e aplicagdo do modelo. A Secdo 05 apresenta os resultados da aplicagao
do MM e discussdo. Na Se¢ao 6 constam a avaliacdo do modelo e sugestdes de melhoria.

Por fim, na Secao 07, as conclusdes, contribui¢des e limitagdes de pesquisa sdao descritas

2. Banking 4.0

A sociedade contemporanea esta vivenciando uma revolugdo disruptiva em todos
0s setores com a insercdo ndo apenas de novas tecnologias, mas também de formas
inovadoras de producdo, relacao com o cliente e habitos sociais. Para Yun et al. (2021),
esta fase, classificada como a 4* Revolucao Industrial, esta associada a transformacao da
tecnologia em direcdo a digitalizagdo, automagdo e servitizagdo que para um nivel
empresarial significa a personalizacdo de produtos voltado para um ambiente digital,
integrado e interconectado de forma online. Sendo assim, a 14.0 pode ser definida como
um novo paradigma em que hd um controle sobre a cadeia de valor do produto voltado
para o atendimento aos requisitos individualizados do cliente (Gupta, 2021). Essas novas

necessidades foram moldadas no decorrer do surgimento des novas tecnologias trazendo
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experiéncias diferenciadas de compra e utilizagdo de servigos e produtos concomitante a
disseminagdo da internet, motriz dessa fase (Zhong et al., 2017).

Dentre as tecnologias associadas a 14.0, a CPS (Cyber Physical System) é a mais
representativa visto que ¢ um sistema que integra computagao e processos fisicos em prol
de um controle mais assertivo dos sistemas possuindo a capacidade de resposta efetiva
aos feedbacks (Oztemel & Gursev, 2020). Para Machado e Alcacer (2019), a [oT ambém
¢ uma tecnologia importante na 14.0, visto que aplica a internet nos objetos tornando-os
capazes de interagir com outros objetos ou pessoas. Tanto na IoT quanto no CPS, a
presenca da internet ¢ fundamental para a troca de informagdes, tomada de decisdes e,
inclusive, ajustes produtivos online, por exemplo. Para Zhong et al. (2017), a proposta da
14.0 com tais tecnologias ¢ criar uma manufatura inteligente capaz de otimizar processos
e criar produtos personalizados.

A Inteligéncia Artificial (IA) também ¢ frequentemente citada como uma das
tecnologias mais promissoras da 4.0 pois tem uma atuacdo na tomada de decisdo, no
gerenciamento de informacgdes e na formagdo de sistemas cada vez mais inteligentes
(Oztemel & Gursev, 2020). A TA ¢ parte componente de outras tecnologias que associadas
trazem maior otimizagdo aos processos (Zhong et al., 2017). Um exemplo da IA com
outras tecnologias ¢ a integracdo com os robO0s que os tornam capazes de se
reconfigurarem rapidamente diante de alguma mudanga no produto ou falha produtiva,
por exemplo (Alcacer & Cruz-Machado, 2019).

O Big Data pode ser citado como uma tecnologia da 14.0 que tem por objetivo
armazenar uma quantidade robusta de dados de forma a colaborar com a tomada de
decisdo (Oztemel & Gursev, 2020). Nesta tecnologia as empresas podem agregar a IA a
fim de traduzir em informagdes dados dispersos que se transformam em oferta de
produtos e servicos e andlise de perfil do cliente (Jiao et al., 2021). Associada a
funcionalidade de armazenagem de dados do Big Data ¢é possivel citar a Computacido em
Nuvem que possibilita 0 acesso a informagdo em tempo real e de qualquer local
utilizando-se da Internet (Ghobakhloo, 2020). Sendo assim, percebe-se que essas
tecnologias convergem entre si e se complementam em prol de uma produgdo mais eficaz
voltada para a melhoria do resultado e atendimento ao cliente de modo online.

As tecnologias da 14.0 estdo mudando ndo apenas a inddstria, mas também os
servicos, transportes e comunica¢do desenvolvendo sistemas integrados digitalmente e
automatizados, ou seja, capazes transmitir € processar informagdes em massa, como

também, de terem autonomia e capacidade de solucionar problemas (Mehdiabadi et al.,

142



2020). Para o setor bancario ndo foi diferente, ou seja, as tecnologias também estao
revolucionando o setor através da entrega de produtos automatizados de alta qualidade,
do estreitamento do relacionamento com o cliente e da reducdo de custos operacionais
(A. Rahman & Abedin, 2021; Chenguang Wang et al., 2021).

Rahman (2021) salientam que a inovagdo tecnologica melhora a prestagdo de
servigcos dos bancos colaborando para a competitividade entre as instituigdes o que pode,
por fim, alavancar o resultado do setor que deve buscar ampliar sua base de clientes,
solucdes e reducdo de despesas. Tanto a democratizagdo do acesso aos servigos
financeiros quanto o crescimento do setor associados as tecnologias atuais sdo ponto de
discussdo sobre a relevancia que este movimento pode ter no resultado do PIB local e
global no que tange ao aumento de investimentos e produtividade da economia (J. Gu et
al., 2021). Neste contexto, surge o conceito de Banking 4.0 (B4.0) que associa as
tecnologias e praticas da [4.0 com o setor bancario (Mehdiabadi et al., 2020).

Na Figura 1 sdo apresentadas quatro fases do Banking até os dias atuais. O B1.0
pode ser caracterizado como aquele em que o atendimento era basicamente presencial em
agéncias fisicas com horario determinado (Mehdiabadi et al., 2020). No B2.0, com a
inser¢do da internet e outras tecnologias como os caixas eletronicos € maquinas leitoras
de cartdes o atendimento foi saindo da estrutura da agéncia trazendo maior autonomia
para os clientes, bem como, os bancos iniciam uma aten¢do maior aos seus clientes e
necessidades (King, 2010). A expansdo do uso da internet e dos smartphones colaborou
para o crescimento exponencial do ambiente digital dentro dos bancos de tal forma que o
cliente passou a realizar mais transa¢des via app mudando a forma de relacionamento
com as institui¢cdes financeiras (B3.0) (Mehdiabadi et al., 2020). Por fim, a fase atual do
B4.0 esta pautada no avango tecnologico sem precedentes que transformou as estruturas
corporativas e a relagdo consumidor-banco considerando a intensificagdo em produtos

personalizados, ampliacdo da oferta e informacao (Chenguang Wang et al., 2021).
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Figura 1:
Evolucao do Banking

o
OB 20 2015 até os

dias atuais

2007 até
OB -l 2015
Entre 1980 e
2007
Og 1.0
... até 1980

Fonte: Elaborado pelo autor com base em Mehdiabadi (2020)

Neste contexto evolutivo, as tecnologias atuais buscam trazer novas formas de
tratamento do cliente, oferta de produtos e servigos on-line personalizados, seguranga de
dados e otimizagdo de estruturas corporativas colaborando para a redugdo de custos
(Gupta, 2021; Thach et al., 2021). As tecnologias que se apresentam no B4.0 sdo as mais
diversas tendo particularidades proprias para o setor em relagao aquelas existentes na 14.0.
Os robos, por exemplo, que deixam de ter estruturas fisicas robustas para uma linha de
producdo e passam a atuar juntamente com a IA na anélise do comportamento do cliente
auxiliando na jornada de compra. Associado a isto estd a Computacdo em Nuvem que
atua no armazenamento de dados protegidos por mecanismos de ciberseguranga. Sendo

assim, na Figura 2 sdo apresentadas algumas dessas tecnologias associadas ao B4.0.

Figura 2:
Tecnologias do B4.0

Banco
Digital

Computagao
em Nuvem
Inteligéncia
Artifical

Banking

Internet
Banking

144



Dentre as tecnologias do B4.0 apresentadas na Figura 2 € possivel ressaltar o API
(Aplicattion Programming Interface) que tem por objetivo criar uma interface entre
programas capaz de fazer com que o Banco capte informac¢des em outras plataformas,
como também, criar solugdes entre a aplicagao propria de um cliente e o Banco, a exemplo
disto a geracdo de QRCODE em transagdes de pagamentos (Gupta, 2021). Neste mesmo
ambiente de meios de pagamentos, o POS (Point of Sale) ¢ uma tecnologia atrelada as
maquinas moveis de pagamento que permitem as empresas realizarem vendas em
qualquer local com internet (A—Rahman & Abedin, 2021). O e-commerce pode ser
considerado um avango do POS visto que inseriu esta tecnologia de transagdes financeiras
nos sites possibilitando as compras on-line (P. Ajibade & Mutul, 2020).

O internet-banking ¢ uma tecnologia que colabora no atendimento aos clientes
para consultas, pagamentos, transferéncias e outras aplicagdes, mas também, no contexto
do B4.0 colabora para a oferta de produtos personalizados (A= Rahman & Abedin, 2021).
Para esta personalizagdo, as institui¢des estdo se adaptando ao sistema do open-banking,
como também, estimulando seus clientes a aderirem dado que essa tecnologia consiste na
permissao para que um banco seja capaz de verificar suas informagdes cadastrais e de
produtos e servigos em outra instituicdo colaborando para uma oferta mais assertiva (Yun
et al., 2021). Tal tecnologia colabora para uma maior competitividade entre os bancos
que desenvolve o setor na medida em que estimula as institui¢gdes na oferta financeira
(Jiao et al., 2021). Dentro deste contexto, as fintechs surgem como alternativa para
servicos financeiros nao ligados apenas a oferta de crédito, mas também de solugdes
digitais para o ambiente bancario ocorrendo muitas vezes em parcerias com os Bancos
(Mehdiabadi et al., 2020).

Para Jiao et al. (2021) as fintechs sdo o principal impulsionador do setor financeiro
atual como inovagao em pagamentos, gestao de investimentos e mercados de capitais, por
exemplo. Esta tecnologia ou ente tecnolégico do B4.0, sdo empresas que trazem solugdes
dentro do escopo de inovagao atual, mas nao deve ser confundido com os Bancos Digitais.
Estes consistem em instituigdes financeiras nativamente digitais, ou seja, ndo surgiram
com e nem possuem atendimento presencial focando no relacionamento com o cliente
através de aplicativos ou telefone (Gupta, 2021). Como ja apresentado, tanto as fintechs,
quanto os Bancos tradicionais e digitais estdo atuando nos meios digitais. Neste ambiente
a ciberseguranga ¢ um assunto critico do setor que vem trabalhando para aprimorar as

solucdes de seguranca através de validacdes biométricas e faciais, uso de cruzamento de
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informacdes de IP e geolocalizacdo, bem como, comportamento do consumidor (Yun et
al., 2021).

De acordo com as tecnologias apresentadas, percebe-se que 0s avangos
tecnoldgicos do setor financeiro estdo em constante aprimoramento visando atender de
forma mais digital possivel seu cliente de acordo com suas necessidades. O B4.0 busca
transcender fronteiras geograficas de modo que as instituicdes possam captar clientes
gerando mudangas radicais nos modelos de negocios (A= Rahman & Abedin, 2021). Para
Mehdiabadi et al. (2020), os clientes do B4.0 sao mais jovens ou de meia-idade possuem
expectativas e preferéncias diferentes, como também, estdo mais conectados o que
demanda mudancas estruturais nas instituigdes. Compreender este novo ambiente
tecnoldgico, bem como, como alcangar o melhor desempenho ¢ de suma importancia para

a sustentabilidade empresarial e do setor (Michal Halagka & Sperka, 2020).

3. Modelo de Avaliacao da Maturidade

A 14.0 representa avangos tecnoldgicos ligados a internet e tecnologias de suporte
capazes de integrar objetos fisicos, atores humanos, maquinas inteligentes, linhas de
producdo e processos de forma além das fronteiras empresariais (Schumacher et al.,
2016a). Dessa forma, para a Santos e Martinho (2020), se faz necessario que as empresas
facam uma analise da situagdo atual e de seus objetivos estratégicos visando o médio e
longo prazo, como também, quais tecnologias e sistemas estdo e serdo efetivamente
implementados a fim de se posicionar dentro deste novo cenario competitivo. Um modelo
de avaliagdo da maturidade (MM) ¢ uma ferramenta que pode colaborar com esta
avaliacdo, pois pode apresentar duas perspectivas: um caminho de evolucdo (perspectiva
de ciclo de vida) ou melhorias potenciais ou desejadas (perspectiva de desempenho
potencial) (Wendler, 2012).

Os MM’s possuem estruturas semelhantes compostas por niveis de desempenho,
que representam estadgios cumulativos que identificam uma progressao logica até o nivel
mais alto, como também, dimensoes de analise, que sdo os dominios em que se pretende
avaliar o desempenho empresarial (De Bruin et al., 2005). De Carolis et al. (2017),
salientam a importancia de se identificar quais sdo 0s processos relevantes para a
transformagao digital associada a 4.0 para que se possa definir as dimensdes de avaliagao
e a estrutura do modelo.

Ao analisar a literatura, foram identificados varios modelos de maturidade para a

I4.0, conforme se observa na Tabela 1. Todos eles possuem dimensdes que possuem
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semelhanga entre si, bem como niveis que variam entre 3 e 10 niveis de maturidade

(embora a maioria possua entre 3 e 5 niveis). Os MM foram desenvolvidos para diferentes

setores, especialmente para o manufatureiro, € apenas um MM desenvolvido para o setor

bancario, demonstrando quanto escassa € a literatura sobre MM para o B4.0, bem como

0 quanto sao escassos os relatos empiricos sobre a tematica.

Tabela 1:
MM para a 14.0
Q. - Q N -~
niveis Nome dos Niveis Dlinens Nome das dimensoes Aplicacio Autores
oes
Desenvolvimento e Fabrica do futuro, Pessoas e (Bibby &
4 Exceléncia 3 Cultura, Estratégia Setor de defesa Dehe, 2018b)
Pessoas e Cultura, Estratégia
organizacional, Conhecimento da
Outsider, Iniciante 14.0, Cadeia de valor e processo, (Wagire et al
4 Digital, Experiente e 7 Tecnologia da Fabrica Inteligente, Manufatura g ”
P T 2021)
Especialista Tecnologia orientada para
produtos e servigos, Tecnologia
base da 14.0,
Baixo, Agdes piloto, Organizacional, estratégia,
Implementagao Iniciada, estrutura e cultura; Trabalhadores; (Santos &
6 Implementagao Parcial, 5 Fabricas inteligentes; Processos Setor automotivo Martinho,
Implementagdo Avangada Inteligentes; Produtos inteligentes 2020)
e Referéncia € servigos
Outsider, Iniciante, Estratégia e Organizagao; Fabrica
6 Intermediario, Experiente, 5 Inteligente; Operagdes Manufatura de maquinas e | (Rafael et al.,
Especialista e Top Inteligentes; Produtos Inteligentes; equipamentos 2020)
Performers Servigos baseados em dados.
Tecnologias, Dados e
4 estruturados, Processos 3 Pessoas, processos e Tecnologia Setor automotivo (Sjodin ctal,
’ . »P g 2018)
em tempo real, Inteligente
Iniciante, Realizado,
Gerenciado, Estabelecido, Processo, Tecnologia e (Lin, Sheng, et
6 Integrado e interoperado e 3 Organizagao Manufatura al., 2020)
Otimizado
Estratégia, Lideranca, Clientes, (Schumacher
5 Nio definido 9 Produtos, Operagdes, Cultura, Setor aeroespacial
. etal., 2016a)
Pessoas, Governanga, Tecnologia
Tecnologia, Produtos, Clientes e
Parceiros, Processos de criagdo de
~ . valor, Dados e Informagdes, (Schumacher
4 Nao definido 8 Padrdes Corporativos, Manufatura etal., 2019)
Funcionarios e Estratégia e
Lideranga
Inexistente, Conceitual, Clientes, L?gistica, _Fomecedor, .
. Integragdo, Planejamento e . . (Caiado et al.,
5 Gerenciado, Avangado e 7 ~ . Cadeia de suprimentos
Auto-ofimizado controle da produg:ao,~ Qualidade e 2021)
Manutengao
Inicial, Gerenciado, Projeto e Engenharia, Gestao da
5 Definido, Integrado e 5 Produgdo, Gestdo da Qualidade, Manufatura, mas sem (De Carolis et
Interoperado, Digital Gestdo da Manutengdo, Gestao aplicagdo al., 2017)
Orientado Logistica
Organizagao e Estratégia, Pessoas,
Ausente, Iniciante, Processos, Tecnologia, Clientes, (Hajoa
5 Intermediério, Experiente 10 Manufatura e Operagdes, Servigos, Teorico 202J0) 1y,
e Especialista Tecnologia da Informagéo,
Produtos e Cultura
Design do Produto, Planejamento
~ . da Manufatura, Engenharia da Manufatura, mas sem (Dutta et al.,
5 Nao definido 5

Manufatura, Execugao da
Manufatura e Servigos

aplicagdo

2020)
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Q.
ni?éis Nome dos Niveis Dimens Nome das dimensdes Aplicagio Autores
des
Avaliado, Realizado,
Gerenciado, Estabelecido, Organizagdo, Transformacdo, (Lin, Wang, et
6 Integrado e Interoperado e 4 Processo e Tecnologia Manufatura al., 2020)
Otimizado
Inicial, Gerenciado, Produtos e Servigos, T'ec'nolog1a e
. . Recursos, Estratégia e (Bandara et al.,
5 Definido, Estabelecido e 7 L ~ . Banco
. . Organizacdo, Operagdes, Clientes, 2019b)
Digital Orientado S
Governanga e Funcionarios

4. Método para o desenvolvimento e aplicacio do MM para o B4.0

Para o desenvolvimento do MM para o 4.0 as fases propostas por Becker et al.

(2009) foram adotadas, conforme se observa na Figura 3. Esses autores propdem um

método robusto para a elaboracdo de MMs tendo sido utilizado em trabalhos como

Schumacher et al. (2016a), De Carolis et al. (2017), Caiado et al. (2021) e Pirola et al.

(2020), sendo, portanto, o0 método selecionado para a proposi¢do do MM para o B4.0.

Os autores consideram que apds a definicdo do problema, que foi apresentado na

introducdo deste artigo (Fase 1), € necessario analisar a literatura e comparar os modelos

existentes (Fase 2), tarefa executada e sintetizada na Tabela 1. De acordo com Becker et

al. (2009) a pesquisa bibliografica e a comparagao entre modelos existentes ¢ um meio de

obtencdo de dados para a elaboragdo de um MM, e os MM apresentados na Tabela 1

foram utilizados para embasar o MM para o B4.0.

Figura 3:
Fases de elaboracio do MM para o B4.0

*Definicao do problema
*Determinar o problema e sua relevancia

*Comparacio com outros Modelos existentes
*Realizar pesquisa bibliografica

*Determinacao da estratégia de projeto
*Definir se sera elaborado novo Modelo, utilizado elementos de
varios Modelos ou elabora¢do de um novo

«Desenvolvimento iterativo do Modelo
*Definir a estrutura do Modelo: niveis, di

~ T ~

método de avaliagdo e quantificagio da maturidade

+Conceito de tranferéncia e avaliagio
«Elaboragdo do questionario de avaliagdo

|
|
?

«Implementacao da transferéncia de informagoes
«Liberar para os usuarios o questionario para ser aplicado na
organizacio

«Avaliacao dos resultados
*Validagio do Modelo no contexto de aplicagdo

«Iteracao

*Realizar ajustes no Modelo para aprimoramento do resultado apos
aplicagio 2

Executado para a elaboracao do MM

Gaps na literatura que geraram o problema — avaliar o nivel de
maturidade de uma instituicao bancaria em direcio ao B4.0

Resultados apresentados na Tabela 1 —

Utilizagdo de elementos de varios MM adaptados ao contexto do B4.0

Modelo com 5 dimensdes, 4 niveis e 42 itens de maturidade (Tabela 2
e Apéndice 1); avaliagdo da estrutura por meio da opinido de 3
especialistas da academia em MM e 14.0.

dimensdes, niveis e itens, elaboragdo do instrumento de
aplicagdo — Apéndice 1

Aplicagdo do MM por meio de um estudo de caso

De acordo com os resultados, foi realizada a validagdo do mesmo

Alteragoes no Modelo de acordo com percepgdes dos entrevistados e
dos pesquisadores durante a aplicagio.
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A proxima fase (3) consistiu em definir a estratégia do projeto do MM . Nesta fase

se verificou que a literatura apresentava MM da 14.0 com foco especial para o setor

manufatureiro. Dessa forma, foi analisado o quio aderentes as caracteristicas das

operagdes bancarias eram os MMs descritos na Tabela 1, sendo realizadas algumas

adaptagdes para o contexto ora em estudo.

Na Fase 4 foram definidas as caracteristicas do MM, sendo composto por 5

dimensdes, 4 niveis e 42 itens de avaliacdo (Tabela 2). Além disso, 0 MM proposto neste

artigo considerou itens de maturidade, tal como proposto no Modelo de Schumacher et

al. (2019) que possui 8 dimensdes e 5 niveis de maturidade e 65 itens de maturidade para

avaliar cada dimensdo. Esses itens foram distribuidos pelos autores entre as dimensdes

para avaliar a maturidade dentro do contexto da 14.0. Devido a representatividade em

citagdes na base de artigos web of Science das pesquisas de Schumacher et al. (2016a) e

Schumacher et al. (2019), esta abordagem de itens também foi adotada no MM que esta

sendo proposto. . A Tabela 2 também mostra as carateristicas dos niveis de maturidade,

bem como a escala de maturidade de acordo o nivel.

Tabela 2:

Estrutura do MM para o B4.0

Dimensoes (5)

Estratégia e

implementagdo das
diversas tecnologias

produtos,
digitalizacdo do

qualificac@o dos
funcionarios quanto
as tecnologias do

corporativa, a
percepgao das

Tecnologia Clientes, Pessoas e Cultura . Governanca
Lideranca
Mensuram a Aborda como a
participacdo dos Tem por base a Institui¢do agrega
clientes na avalIi)a %o da os preceitos do B4.0
Avalia a elaboracao de ¢ na estratégia Trata das praticas

de compliance de
uso de dados e

do B4.0 dentro dos atendimento e L2 liderangas nesse informagdes,
. e B4.0, a utiliza¢do de , Lo
Banco tais como: utilizagdo e coleta . contexto, como esta legislacdo
L arranjos de trabalho . : ”»
IoT, Inteligéncia de dados dos . organizada a trabalhista e praticas
PP . flexiveis, como .
Artificial, clientes na . estratégia de de
~ S também, da . N .-
Computagdo em utilizagdo dos . ~ implementagdo do Responsabilidade
s . inserc¢do da cultura . .
Nuvem, API’s canais do Banco a Y B4.0 e, por fim, as Social Corporativa
digital entre os :
fim de detectar funciondrios parceiras externas
oportunidades de ' com fintechs e
negocio startups.
Itens (42)
15 4 | 11 | 8 | 4
Niveis (4)
Inicial Gerenciado Interoperado Referenciado

O Banco utiliza
tecnologias e
praticas do B4.0 em
algumas formas de
atendimento ao
cliente e em seus
processos. Caixas
eletronicos, leitores
de cartdo (POS) e
atendimento online
estdo presentes de
forma incipiente,
sem personalizagdo.

O Banco utiliza tecnologias e
praticas do B4.0 através do uso
da internet em seu atendimento

ao cliente, em aplicativos de

smartphones, € nos processos
internos. Evolugdo do
autoatendimento bancario.
Neste nivel os bancos se
utilizam da internet para
transitar dados, realizam
gerenciamento dos clientes por
CRM, possuem controle e
medidas de seguranca de dados

O Banco aplica as
tecnologias e praticas do
B4.0 através do
atendimento digital, oferta
ativa de produtos e
servicos. A organizagdo ja
implementou as
tecnologias do B4.0 para
gerenciamento de clientes
e processos, seguranca de
dados e informagoes,
como também, se utiliza
de informagdes em tempo

O Banco ¢ referéncia no
setor financeiro acerca da
implementagdo das
tecnologias do B4.0, com
sélida infraestrutura
tecnologica, integragio
informatizada entre os
setores, seguranga de
dados e informagdes. A
organizagao esta
totalmente formada para a
utilizago das tecnologias
do B4.0 e voltada para
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Algumas
tecnologias do B4.0
ja estdo presentes
NOS Processos
internos e externos.
O Banco
compreende a
necessidade de
implementagdo do
B4.0, mas ndo tem
estratégia definida

e tem uma estratégia definida
para o alcance do B4.0. Os
colaboradores ja compreendem
as competéncias para
implementagdo do B4.0. Existe
um roteiro para a
implementagdo do B4.0, mas
ainda ndo totalmente
estabelecido.

real, personalizacdo de
atendimento e
plataformas digitais
online para clientes
internos e externos. A
tomada de decisdo e
gestdo de ativos tem o
suporte das tecnologias do
B4.0. Os conceitos de
integragdo e
interoperabilidade sdo
utilizados para melhorar o
intercambio de

sua aplicagdo e
aperfeicoamento
constante. A estratégia do
Banco esta focada para a
melhoria continua do
atendimento ao cliente e
dos processos associados
ao avango das tecnologias
do B4.0. A institui¢do
como um todo esta
voltada para o digital em
suas praticas cotidianas
em prol da melhor entrega

informagoes. de produtos e servigos aos
clientes
Escala de maturidade de acordo com o nivel
0,00 — 1,25 | 1,25 2,50 | 2,50 — 3,75 | 3,75 — 5,00

Convém destacar que o0 MM avalia os 42 itens de maturidade conforme dois
requisitos: o nivel de desempenho, para obtencdo da informacdo de qual estigio a
institui¢ao estd no item, e o grau de importancia, que avalia e determina o peso de cada
item dentro do contexto do B4.0. Na Tabela 3 constam os valores correspondentes para

cada resposta do Modelo e que servirdo para o calculo da Maturidade Global (MG).

Tabela 3:

Valores referéncia para os itens de maturidade
Nivel de Desempenho

Nao - Muito - Fraco - Razoavel - Forte - Muito

|I| existe fraco Forte

Grau de Importéancia
Muito - . - iy - .
1 . 2 5
pto 2] maia Média Ate |5 ]| Muito Al

Na Equacao 1 encontra-se o método de calculo da maturidade dos itens e a global
para o Banco. Sendo assim, serdo utilizados os dados coletados no estudo de caso acerca
dos valores de referéncia que constam na Tabela 3 para a obtencao dos valores finais da
maturidade das dimensdes e global do Banco

Equagio 1: Método de calculo da maturidade das dimensdes e global

oM x P M; = Maturidade do item {
MD; = —<7—FH—
i=1 Pi P; = Peso do item i
MD; = Maturidade da dimensdo j
j=1MD; X By
MG = m P P; = Peso da dimensdo j = }[_; P;

MG = Maturidade global

A maturidade de cada dimensédo (MD;) € o somatorio das médias ponderadas de

todos os itens (M; X P;) dividido pelo somatorio dos pesos dos itens da referida dimensao
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(P;). A maturidade Global (MG) é o somatorio das médias ponderadas das dimensdes

(MD; x P;)dividida pelo somatério dos pesos (P;).

4.1 Método para o Estudo de Caso

Para a aplicacdo do MM proposto, o método de estudo de caso se mostrou o mais
adequado, dada a natureza exploratoria da pesquisa (temdatica emergente) € com poucos
resultados empiricos relatados na literatura. O método de estudo de caso, também ¢
relevante para esta pesquisa dado seu carater empirico investigativo de um fenomeno
dentro de um contexto contemporaneo(Cauchick-Miguel et al., 2012). Além disso,
segundo o método proposto por de Becker et al. (2009), a além de propor o MM em si, €
necessario que este seja aplicado em uma organizacao (Fase 6) bem como avaliado (Fase
7), conforme descrito na Figura 3. Além disso, a realidade subjetiva dos individuos
envolvidos na pesquisa ¢ considerada relevante e contribui para o desenvolvimento da
pesquisa (Cauchick-Miguel et al., 2012), que no contexto desta pesquisa sera importante
para validar o modelo e realizar ajustes no mesmo (Fase 8 — Figura 3).

Dessa forma, com a aplicacdo do Modelo de Avaliagdo da Maturidade pretende-
se compreender a dindmica da Institui¢do Bancéria no que tange as suas particularidades
dentro do contexto do B4.0 e associando as percepcoes dos individuos que dela fazem
parte. A seguir, os procedimentos para a aplicacdo do estudo de caso serdo descritos,
conforme sequéncia proposta por Cauchick-Miguel (2012), mas considerando também as

Fases de elaboracdo do MM para o B4.0 representadas na Figura 3.

4.1.1 Definicdo de uma estrutura conceitual teorica e planejamento do estudo de
caso

Para Cauchick-Miguel et al (2012), nesta fase a teoria colabora com a
identificacdo de lacunas a fim de justificar a pesquisa e formular o problema de pesquisa,
conforme ja estruturado e descrito de forma resumida na Figura 3, que também consistiu
na primeira fase da elaboragdo do MM. Dessa forma, apos ampla revisao da literatura, foi
possivel desenvolver um MM para o B4.0, que foi descrito de forma sintetizada na Tabela
2.

Uma vez definido a estrutura conceitual representada pelo proprio MM, a proxima
etapa consistiu na escolha da quantidade de casos e tipologia. Optamos pelo estudo de
caso unico visando permitir maior aprofundamento e riqueza da coleta de dados, mesmo

sabendo da limita¢do para generalizagdo dos resultados Cauchick-Miguel et al.(2012).
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Outro fator para a selegdo do caso se deu em funcdao viabilidade de tempo e
disponibilidade de acesso a uma Instituicdo Financeira Nacional. Para Yin (2015) tais
fatos ndo devem ser relevantes sob pena de prejudicar a validade do estudo, no entanto,
ele afirma, posteriormente, que precisam ser justificadas as escolhas para deixar claros os
passos seguidos. Sendo assim para a selecionar a Instituicdo Financeira que seria aplicada
o MM proposto foram utilizadas duas prerrogativas: ser um Banco Multiplo dentre os
maiores em Lucro Liquido do Brasil e acesso a gestdo de pessoas.

Acerca do acesso ¢ possivel salientar que devido a estrutura organizacional
complexa o fato da autora ser funcionaria de uma Instituicdo com o perfil desejado
colaborou com a escolha desta para a pesquisa. O acesso as institui¢des deste porte
comumente ¢ dificultado visto a burocracia para alcancar a Alta Administragdo devido a
protocolos internos. Para o fator tempo tal processo burocratico poderia intervir na
execugao e conclusdo da pesquisa de aplicagdo do MM para o B4.0. Por fim, a Instituicdo
Financeira para o estudo de caso ¢ um Banco Multiplo de economia mista brasileiro que
possui 8 vice-presidéncias dentre elas a de Negocios Digitais e Tecnologia, foco desta
pesquisa. Por questdes de sigilo a instituigdo serd denominada de Banco X.

De acordo com o Banco Central do Brasil (BACEN, 2023), um Banco ¢ uma
instituicdo financeira especializada em intermediar o dinheiro entre poupadores e
tomadores de crédito, bem como, fornecer servigos e produtos financeiros. Um Banco
Multiplo ¢é caracterizado por ter uma carteira comercial, baseada nessa intermediacao
financeira citada, como também, ter uma carteira de cdmbio, que transita operagdes em
moedas diferentes, e/ou de investimento, que realiza empréstimo de capital fixo ou giro
(BACEN, 2023). Neste estudo de caso o Banco Multiplo escolhido possui carteira
comercial, de cambio e de investimento, bem como, possui economia mista em que ha

comercializacao de acdes da Bolsa de Valores tendo o governo participagao no capital.

4.1.2 Instrumentos para coleta de dados

Tomando como base 0 MM para o B4.0, apresentado na Tabela 2, foi elaborado
um instrumento de coleta de dados que consiste em um questiondrio de avaliagdo
(Apéndice 1 — contemplando a Fase 5, Figura 3). O questionario possui duas perguntas
para cada Item de Maturidade estabelecido. Além disso, o questionario foi estruturado em
duas partes: uma que avalia o desempenho do Banco em cada item e outra que avalia o
grau de importancia dos itens para o B4.0. O instrumento foi aplicado por meio de

entrevistas com funcionarios lotados na Diretoria de Negocios Digitais e Tecnologia visto
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que nesta estrutura organizacional encontram-se especialistas nas cinco dimensoes
elencadas no MM para o B4.0 proposto. Para Yin (2015), a coleta de dados por meio de
entrevistas tem pontos fortes, tais como, foco nos topicos do estudo de caso e percepcdes
pessoais do problema; e fracos, como parcialidade devido as questdes mal articuladas e
incorrecgoes ligadas a falta memoria.

Considerando a extensdo do roteiro e visando alcangar respostas mais especificas
o modelo foi dividido em trés blocos de acordo com as dimensdes: Tecnologia e Clientes;
Pessoas e Cultura; e Estratégia e Governanga. Para cada bloco foram realizadas duas
entrevistas sendo uma para a avaliagao do desempenho e outra para o grau de importancia
dos itens. Os perfis dos entrevistados estdo descritos na Tabela 4, como também, qual
dimensao e roteiro ele foi entrevistado. A selecdo dos entrevistados se deu pelo perfil
funcional e atribuicdo de trabalho, como também, disponibilidade de tempo para a
entrevista. Convém destacar que os s entrevistados selecionados possuem conhecimento
profundo acerca das tecnologias do B4.0. Dessa forma, as informagdes internas obtidas a
partir deles subsidiaram as respostas e foram bem embasadas, portanto, sem viés de alta
performance da Institui¢ao em todos os itens. Ou seja, as respostas tiveram justificativas
fundamentadas e criticas com relacdo tanto ao desempenho institucional quanto a

importancia dos itens para o0 Modelo.

Tabela 4:
Descricio dos entrevistados
Entrevist Careo Dimenséo da Roteiro de Tempo de duragio | Data de realizacio
ado g entrevista entrevista das entrevistas das entrevistas
i Tecnologia e Desempenho 57m43s 05/07/2023
1 Especialista .
Clientes
Vice-Presidente . Grau de 44m19s 13/07/2023
~ Tecnologia e A
2 de Inovagdo e . Importancia
. Clientes
Tecnologia
Gerente de Desempenho 16m23s 07/07/2023
3 - Pessoas e Cultura
Solugdes
4 Gerente P Cult Grau de 14m29s 21/07/2023
Executiva essoas ¢ Lultura Importancia
5 Gerente Estratégia e Desempenho 26m59s 14/07/2023
Executiva Governanga
6 Gerente Estratégia e Grau de 17m50s 25/07/2023
Executiva Governanga Importancia

Para a realizagdo das entrevistas foi utilizado o aplicativo Teams pois os
entrevistados estdo localizados na sede do Banco X em Brasilia. Desse modo, as
entrevistas foram conduzidas seguindo o roteiro de anélise do Apéndice 1 e a defini¢ao
apresentada na Tabela 4 com relacdo a qual roteiro foi utilizado para cada entrevistado.

No momento da entrevista o entrevistado foi orientado a dissertar sobre as questoes
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visando promover um didlogo que trouxesse mais informagdes do que a resposta direta
das questdes. Por fim, a cada pergunta o entrevistado atribuiu uma resposta direta

conforme roteiro.

4.1.3 Analise dos dados e geracio de relatorio

Cauchick-Miguel et al. (2012) salientam que esta etapa normalmente ¢
negligenciada pelos pesquisadores, mas ¢ de suma importancia que sejam elencados
procedimentos de andlise dos dados coletados. Tal afirmacdo ¢ referendada por Yin
(2015) que descreve o procedimento de analise dos dados pode ser embasado pela teoria
existente que foi utilizada na defini¢do dos objetivos originais. Para esta pesquisa foram
realizadas as seguintes etapas para avaliagdo da maturidade do B4.0 na institui¢ao

(1) defini¢do do grau de importancia de cada item de maturidade de acordo com
as respostas dos entrevistados e os pesos definidos para cada alternativa;

(i1) definicdo do desempenho de cada item de maturidade de acordo com as
respostas dos entrevistados através de ponderacdo com o grau de importancia;

(ii1)  cdlculo da maturidade de cada dimensdo por média ponderada;

(iv)  calculo da Maturidade Global do Banco (ver Equagao 01);

(v) discussdo dos resultados;

Convém destacar que na etapa de discussdo dos resultados, as Fases 7
(avaliacao dos resultados por meio da validagdo do MM no contexto de aplicagdo) e 8
(iteracao que permite realizar ajustes no MM proposto apos a sua aplicagdao) propostas
por Becker et al (2009) para a elaboracdo do MM (Figura 3) foram levadas em
consideragao.

Por fim, a gerag@o do relatorio ¢ representada especialmente pelas segdes 5 e 6
deste artigo. Cauchick-Miguel et al. (2012) salientam a importancia de que os resultados
precisam estar relacionados com a teoria, desse modo, buscou-se utilizar o referencial
tedrico apresentado na Sec¢do 2 ndo apenas para a constru¢do do MM para o B4.0, mas
também para validar os dados coletados e resultado final da maturidade da Instituigdo,

bem como uma avaliacdo do modelo proposto.

5. Resultados da aplicacio do modelo por meio de estudo de caso e discussao
A partir das entrevistas realizadas foi possivel apresentar a maturidade da
Instituicdo em relagdo ao B4.0 conforme demonstrado na Figura 4 que apresenta as

dimensdes e seus respectivos niveis de maturidade. Os parametros de linhas de grade
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principal da Figura 4 estdo de acordo com escala de maturidade de cada nivel Tabela 2.

A seguir, maiores detalhes sobre os resultados.

Figura 4: Niveis de Maturidade do Banco X

Nivel de Maturidade

Tecnologia

422
Governanga Clientes

4,00 4,25
3,49
501 4,27
Es‘tratcg:,la © Pessoas e Cultura
Lideranga

5.1 Dimensao tecnologia

O nivel de maturidade desta dimensao foi de 4,22, estando no nivel Referenciado
que pode ser validado com o desempenho em inovagado e ampla aplicagao das tecnologias
do B4.0 nos seus produtos, servicos e processos operacionais, conforme demonstrado
pelo Entrevistado 1. Um exemplo da disrupcao dessas tecnologias dentro da Instituicao ¢
a utilizag¢do de IoT no mapeamento e gerenciamento de propriedades rurais que tem seu
financiamento feito pelo Banco X criando as “fazendas inteligentes”. Tal tecnologia
colabora para controle de riscos e de producdo gerando relatérios e abastecendo de
informagao o Big Data do Banco X.

Outra tecnologia fortemente aplicada sdo os robds que estao presentes em diversos
setores da institui¢do tal como em chatbots. As interagdes com os clientes ocorrem por
meio de aplicativos com robds que conseguem compreender e solucionar demandas, no
entanto, o Entrevistado 1 salienta a deficiéncia de robds conselheiros de investimento que
Jé estd presente na concorréncia. Tao et al. (2021) salientam a importancia destes robds
na ampliacdo do servicos de consultoria de investimentos visto que ampliam o
atendimento por meio dos aplicativos e reduzem despesas operacionais. Para o

Entrevistado 2 a ampliag¢ao dos robds vai permitir que os funciondrios tenham mais tempo
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para interagir com clientes e realizar suas atividades de forma mais otimizada visto a
redu¢do de demandas burocraticas.

Um gap indicado pelos entrevistados acerca de tecnologia ¢ a comercializagao de
criptomoedas que foi apresentada com um nivel fraco de desempenho e uma importancia
média. Para o Entrevistado 1 a comercializacao de criptomoedas nao estd no patamar
adequado com relag@o a concorréncia visto que apenas clientes de alta renda tem acesso
enquanto no mercado ja existe disponibilizagdo aberta para todos os publicos. O
Entrevistado 2 salienta, no entanto, que esta tecnologia ndo devera estar no escopo
negocial da instituicdo de forma ampla, mas que ¢ necessario avangar mais para
possibilitar atender minimamente os clientes neste produto. Tal afirmagdo também ¢
validada pelo Entrevistado 1 que afirma que as criptomoedas ndo estdo no modelo de
negdcio do Banco X. Algo semelhante ocorre com a tecnologia POS que foi considerada
pelos entrevistados como algo em desuso dado que essas maquinas de pagamento estao
sendo substituidas pelo e-commerce, PIX (meio de pagamento instantdneo brasileiro),
bem como, o Real Digital (versdo digital da moeda Real brasileira). Para o Entrevistado
2, no entanto, todas essas tecnologias precisam estar associadas as demandas dos clientes
e o Banco X precisa estar apto para disponibilizar todas elas.

Em consonincia com o alinhamento frente as necessidades dos clientes, a
tecnologia de API’s foi citada como de extrema importancia para a criacao de solugdes
adequadas com o perfil das empresas e pessoas fisicas. Tal tecnologia possibilita
integracdo de sistemas e ampliacao da atuagdo do Banco X nas transag¢des. Como cita o
Entrevistado 1, “€ possivel criar meios de pagamento e troca de informagdes dentro das
empresas clientes, por exemplo, sem que o Banco aparega abertamente no site”. O
Entrevistado 2 cita a importancia da criagdo de plataformas com solu¢des de API’s ja pré-
prontas que os clientes possam escolher e aplicar sem que tenha que se aguardar o Banco
elaborar um especifico para eles. O Banco X possui mais de 60 mil API’s, segundo o
Entrevistado 1, demonstrando a robustez do setor tecnoldgico e o compromisso em
atender ao cliente.

Um contraponto a ser citado no que tange a dimensao Tecnologia se refere ao item
de maturidade 1.3 “Armazenamento de informagao descentralizado”. O Entrevistado 2
salienta que para a estrutura do Banco X, acerca da quantidade de sistemas
interconectados e volume de banco de dados, esta estrutura ¢ inviadvel do ponto de vista
de seguranga cibernética e arquitetura de tecnologia. Para ele, um Banco Digital recém

surgido que tem sua origem ja no digital, este armazenamento € mais viavel diante de seu
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volume de troca e armazenagem de dados e informagdes. Devido a isto, o Entrevistado 2
classificou com grau de importancia Baixo o item. Isto pode ser complementado com a
observacdo do Entrevistado 1 sobre o item de que o Banco X atualmente possui uma
infraestrutura que centralizada com protocolo especificos de seguranca para acesso aos
dados, mas que os mais de cem mil computadores do Banco tém banco de dados
especificos e criptografados. Sendo assim, o item ndo tem relevancia para o contexto da
realidade estudada, podendo isto ser alterado diante de cada contexto institucional em que
0 Modelo seja aplicado.

De modo geral, a dimensdao Tecnologia e os itens de maturidade possuem
desempenho de forte a muito forte demonstrando a solidez das tecnologias do B4.0 no
Banco X. Por meio das entrevistas foi possivel observar que a institui¢ao ¢ utilizada como
referéncia para o Banco Central Brasileiro (BACEN) na implementacao de tecnologias
do sistema bancario. Um exemplo disto € o open finance, tecnologia de compartilhamento
de informagdes entre instituigdes financeiras (Gupta, 2021), em que, segundo o
Entrevistado 1, o Banco X foi utilizado como referéncia de implementacao pelo BACEN,
bem como, precursor de tratamento das informagdes obtidas em prol das estratégias de
negdcio. Com esta tecnologia associada a 1A, 10T, entre outras, ¢ possivel compreender
a jornada do cliente nos canais de atendimento e gerar ofertas assertivas, por exemplo.

Para Yun et al. (2021), o desafio dos Bancos ¢ trazer maior engajamento dos
stakeholders para aprimorar a experiéncia do cliente. Tal fato foi corroborado pelo
Entrevistado 2 sobre a necessidade de se compreender a jornada do cliente e a
personalizacdo do atendimento seja de forma digital ou ndo. Mesmo Gupta (2021)
afirmando a necessidade o Banco estar disponivel em qualquer lugar e em qualquer hora
entende-se que ¢ preciso ter a percepcao da real demanda dos clientes que muitas vezes
preferem o atendimento presencial (Entrevistado 2). Nesse contexto a utilizacdo de
tecnologias do B4.0 devem contribuir para uma melhor gestdo da carteira de clientes
através do uso da IA, principalmente (Jiao et al., 2021). O Entrevistado 2 enaltece esta
tecnologia diante da possibilidade de se levar esta tecnologia a patamares de interacdo
entre clientes e robos, oferta ativa de produtos e presenca de solugcdes digitais além da
IoT.

O uso do mobile banking ¢ uma das principais tecnologias do B4.0 promovendo a
possibilidade de consultas online e realizagdo de transagdes (Bilan et al., 2019). Para o
Entrevistado 1, o aplicativo do Banco X ¢ o mais bem avaliado nas plataformas de

downloads de app. Nesse contexto, Rahman e Abedin (2021) afirmam a necessidade em
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investimento em seguranga para combate a fraude online. Yun et al. (2021) salientam que
o maior desafio do B4.0 é relativo a seguranca sendo critica a busca por prote¢do a acessos
ndo autorizados de forma a reduzir ataques e danos aos clientes. Para o Entrevistado 1 o
Banco X tem desempenho forte neste assunto ao ponto de ter uma Unidade de
Ciberseguranga. Berdykulova (2019) afirma que incidentes relacionados a vazamento de
dados e fraudes causam uma rea¢do em cadeia que pode afetar a reputagdo do Banco
tendo como consequéncia danos financeiros. Sendo assim, o Banco estudado tem forte
desempenho na seguranca conforme apresentado pelos Entrevistados 1 e 2.

Outro aspecto a ser salientado ¢ a reducdo de custos, entraves operacionais,
melhoria da capacidade de resposta que o desenvolvimento das tecnologias do B4.0
podem trazer para as institui¢des (C. Wang et al., 2021). O Entrevistado 2 afirma que ao
se ampliar as interagdes dos clientes no atendimento digital ¢ possivel liberar mao-de-
obra para outras atividades. O Entrevistado 1 afirma inclusive que esta automagao de
processos chega no célculo de limites de crédito, analise de riscos e precifica¢do de taxas
das operagdes, por exemplo. Tao et al. (2021) afirmam a necessidade de evolugdo das
tecnologias de 1A e robds para auxiliar nesta otimizacdo processos e atendimento ao

cliente.

5.2 Dimensao clientes

Acerca da dimensdao Clientes o nivel de desempenho também esta em
Referenciado com valor de 4,25. De acordo com as entrevistas este nivel esta diretamente
associado ao desempenho com relagdo as tecnologias amplamente utilizadas e
desenvolvidas como supracitado. Para o Entrevistado 2, “¢ necessario avangar na
personalizacdo do atendimento ndo apenas no ambito digital, mas de acordo com a
necessidade do cliente”. Ou seja, para ele o cliente precisa ser atendido da forma que
deseja e isto ndo esta necessariamente ligado ao digital. Sendo assim, o Banco X precisa
estar apto a estas nuances de canais de atendimento. Associado ao entendimento das
percepcdes dos clientes esta o uso de Big Data e 1A que capta informagdes dos clientes e
gera informacdes para melhoria das estratégias corporativas (Bilan et al., 2019). Para o
Entrevistado 1, o Banco X tem desempenho Muito Forte com relagao a coleta de dados
dos clientes, mas precisa avancar na utilizacdo dos dados. Sobre o tratamento dos dados,
ele afirma este possui uma unidade de Inteligéncia Artificial comprometida, dentre outras

atribuicdes, a desenvolver este aspecto.
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A importancia dos clientes no B4.0 ¢ encontrada na literatura de forma recorrente
visto que o foco ¢ buscar solucionar de forma personalizada as suas demandas (Asif
Rahman & Abedin, 2021). Para o Entrevistado 1 o Banco X ainda precisa avangar na
utilizagao dos clientes para a elaboracdo e aprimoramento dos produtos e servigos
ofertados. O Entrevistado 2 ratifica esta afirmacao salientando que o Banco X faz pouco
uso desta proximidade em projetos de criagdo ao mesmo tempo em que ¢ de extrema
importancia o avango neste item diante a concorréncia do setor. Para este, o open finance
vai colaborar com a melhor compreensao das necessidades dos clientes, coleta e

tratamento de informacgdes, mas ainda € preciso estar mais proximo ao cliente.

5.3 Dimensao pessoas e cultura

Na dimensao Pessoas e Cultura o nivel de desempenho do Banco X mais uma vez
foi considerado Referenciado, com valor de 4,27, estando associado, ao forte
investimento de capacitacdo em tecnologia que a institui¢do realiza com os funcionarios
que dentro dos itens do Modelo, colabora com seu o desempenho. Para o Entrevistado 2
os funciondrios t€ém desenvolvido conhecimento em tecnologias colaborando as solucdes
do Banco X nas TIC’s, bem como, a implementagdo de equipes multidisciplinares esta
agregando novas experiéncias. Para o Entrevistado 4 a troca de informagdes entre os
funcionarios traz beneficios diversos, pois integra areas de atuacdo em prol de melhores
resultados. No entanto, este salienta que o conhecimento diverso ndo ¢ tendéncia, mas
sim a especializacdo. Ou seja, os funcionarios devem ter competéncias especificas e os
Bancos precisam criar equipes multiplas, bem como, que elas possam ser dinamicas em
sua atuacgdo. Para Santoso et al.(2021), ha uma demanda crescente por profissionais que
atuem ndo apenas em tecnologias, mas também que tenham habilidades sociais e
emocionais com competéncias empreendedoras visto que a automacao ndo conseguira
substituir todas as funcoes.

Sobre as equipes de trabalho multidisciplinares, verificou-se a tendéncia do B4.0
na flexibilizagdo de arranjos de trabalho que foi reafirmada sua importancia pelos
Entrevistados 3 e 4. O trabalho remoto neste contexto vem sendo ampliado no setor de
tecnologia no Banco X, principalmente, mas ja pode ser observado em outros setores, de
acordo com o Entrevistado 3. Para o Entrevistado 4 o Banco X vinha perdendo talentos
para o mercado devido a falta de flexibilidade com o trabalho homeoffice ou hibrido o
que, neste momento, ja foi solucionado pela instituicao. Por fim, acerca da dimensdo

Pessoas e Cultura € possivel salientar o alto desempenho do Banco para as competéncias
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dos funcionarios da area tecnologica em TIC’S, mas o desempenho razoavel para os
demais funcionarios, assim como, para percep¢do deles sobre a seguranca cibernética
demonstrando a importancia em investimento no assunto.

Para a evolugao deste B4.0 se faz necessario o surgimento de varias competéncias
internas no que tange a formacao dos profissionais responsaveis pelo desenvolvimento
das tecnologias (Wimboh Santoso et al., 2021). No Banco X o Entrevistado 3 afirma o
incentivo institucional na formacdo da equipe de tecnologia, como também, na
disponibilizagdo de uma plataforma de cursos na area para os demais funcionarios.
Mesmo o Entrevistado 4 validando a importancia desse assunto ele afirma que nao ¢
necessario formagao tao focada no tema tecnologia para todos os membros da instituigdo
visto que cada um dentro da sua atividade tem outras competéncias a desenvolver tal
como os funcionarios que atuam em investimentos. Este contraponto com a literatura
pode estar associado ao desempenho razodvel do Banco na motivagao dos gestores para

implementar o B4.0 dentro da Dimensao Estratégia e Lideranca (Entrevistado 5).

5.4 Dimensao estratégia e lideranca

Nesta dimensdo o Banco X tem desempenho abaixo do que as dimensdes
anteriores no valor de 3,49 estando no nivel Integrado. Tal fato pode estar diretamente
ligado ao comprometimento das liderancas na disseminacdo das tecnologias e praticas do
B4.0, bem como, de sua formac¢ao. De acordo com o Entrevistado 5, o Banco, dentro do
escopo da Diretoria de Tecnologia, tem um melhor desempenho nesse item, no entanto,
com relagdo a uma avaliacdo global da instituicao, ainda precisa evoluir nesta dimensao.
Tal resultado também pode estar associado a existéncia de uma Estratégia Corporativa do
Banco X e outra estratégia para sua Tecnologia, que apesar de estar em consonancia com
a estratégia geral, tem metas especificas de formagdo e desenvolvimento de equipes
diferentes das metas gerais (Entrevistado 5). Para ele, também ¢ preciso haver uma
aproximag¢do maior entre essas estratégias em prol de melhores resultados. Para o
Entrevistado 6 ¢ de suma importancia que a implementacdo do B4.0 esteja associado ao
planejamento estratégico corporativo e que haja um roteiro para tal.

Sobre os recursos financeiros para a implementacao do B4.0 que o Banco X
realiza, o Entrevistado 5 afirma que ainda ndo € representativo diante os players do
mercado. O Entrevistado 6 salienta sobre este item que ele ¢ de importancia alta, mas
precisa haver uma coordenacao com setores de controladoria e andlise de riscos visto que

a instituicdo, em um primeiro momento, pode estar se abstendo de recursos, como
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também, ¢ preciso estar ciente dos desafios de um banco digital quanto as perdas
operacionais e conflitos com outros negécios do proprio Banco X. Nesse contexto, se
insere o item 4.4 que avalia a comunicagdo das atividades para a implementa¢do do B4.0
e que foi citada pelo Entrevistado 6 como muito importante. Para o Entrevistado 5, o
Banco X neste item tem avalia¢ao constante dos objetivos corporativos da tecnologia para
compreender o atingimento e coordenar alteragdes.

Sobre as parcerias com fintechs e startups o Entrevistado 6 afirma que ¢ de
importancia muito alta essa atuagao com os Bancos. As grandes institui¢cdes financeiras
devem aproveitar que essas empresas tecnoldgicas ja realizaram a testagem e
aperfeicoamento de solugdes para agrega-las ao seu negocio (Entrevistado 5). Sendo
assim, ndo seria necessario dispor de estrutura fisica e funcional para criacao de solugcdes
jé existente no mercado e que, muitas vezes, foi elaborada por fintechs e startups
especializadas no tema (Entrevistado 5). Wang et al. (2021) tratam deste assunto
afirmando a necessidade de rapida adaptabilidade e aumento de eficiéncia dos Bancos e
como estas parcerias podem colaborar positivamente.

Apesar da dimensao Estratégia e Lideranga ter desempenho reduzido frente as
outras dimensdes, ¢ possivel perceber que o Banco X tem buscado engajamento dos
lideres através de formacdo e disponibilizagdo de contetidos sobre tecnologia, como
também, do desenvolvimento de estratégias corporativas em prol da digitalizacdo. A
estratégia corporativa neste contexto ¢ fundamental para criar os meios de implementagao
do B4.0 de forma a impulsionar o crescimento do setor financeiro e, consequentemente,

dos investimentos em outros setores (Gupta, 2021).

5.5 Dimensao Governanca

A tltima dimensao avaliada tem um desempenho com valor 4,0, estando no nivel
Referenciado, validando as praticas ja citadas de desenvolvimento de tecnologias de
ciberseguranga, gestdo e protecao de dados. Para o Entrevistado 5, “a prote¢do de dados
precisa ser vista de forma horizontal permeando toda a Instituicao”. Mesmo que haja um
setor responsavel pela parametrizagdo e protecdo do sistema o restante do Banco, ¢
necessario “ter essa consciéncia” (Entrevistado 6). Acerca da regulamentacdo para o
trabalho remoto, ¢ possivel salientar que neste item tanto o Entrevistado 5 quanto o 6
afirmam a importancia de arranjos flexiveis de trabalho, ou seja, hd uma importancia de
discussdo e implementacdo deste novo formato de trabalho, mas “mais o importante ¢

torna-lo dinamico”.
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Na analise do item sobre Responsabilidade Social Corporativa, o Entrevistado 6
ressaltou a importdncia em se desenvolver praticas sustentdveis de negdcio que
promovam o desenvolvimento e inclusao do social. Ele afirma “a necessidade em se criar
meios para ampliar a participacao das mulheres e negros nas institui¢cdes”. Isto € validado
pela afirmacdo do Entrevistado 5 que refor¢a a importancia da Instituicdo quanto seu
papel social e inclusivo, bem como, de que o Banco X vem realizando agdes neste sentido
inclusive citando que “na tultima selecdo externa possuia cotas para negros e PCD’s
(Pessoa com deficiéncia)”. Neste ultimo item da dimensdao Governanga, percebe-se a
importancia dada pelos entrevistados ao tema. Apesar dos aspectos mencionados € valido
ressaltar que a nota de maturidade da dimensao Governanca (4,0) esta proxima ao nivel
integrado demonstrando a necessidade de investimentos no tratamento de dados e
seguranca a fim de evitar riscos operacionais € de imagem como afirma Berdykulova
(2019).

Apesar do Banco X ter seu desempenho de maturidade Estratégia e Lideranca
menor em relagdo as outras dimensdes o nivel de maturidade Global para o B4.0 foi de
4,07 sendo classificado como Referenciado. Isto demonstra que ha a implementacao das
tecnologias e praticas do B4.0 tem um nivel muito forte de forma que o Banco pode ser
considerado como referéncia no setor bancario. Tal resultado foi observado nas
entrevistas quando o Banco ¢ utilizado em diversas ocasides pelo BACEN como
referéncia na implementacdo de algumas tecnologias, bem como, ¢ escolhido para
participar de projetos piloto de solugdes.

Este resultado também demonstra que a instituicdo estd bem estabelecida no
mercado bancério ndo apenas na disponibilizagao de tecnologias disruptivas do B4.0, mas
também no desenvolvimento de competéncias internas. A criagdo de uma cultura
organizacional voltada para o B4.0, classificada com um desempenho muito forte ¢
primordial para este resultado (M.M. Ali, 2020). Por fim, a criagdo de um ambiente de
inovacao aberta colabora com o desempenho dos Bancos, em geral, na implementagao do
B4.0 a fim de desenvolver um sistema inteligente de servigos bancarios (Yun et al., 2021).
Tal item, tem desempenho forte no Banco X corroborando para o resultado da maturidade

de 4,07.

6. Avaliacao do modelo e sugestdoes de melhorias
Esta se¢do tem a finalidade de discutir sobre a validagdo do MM e os potenciais

ajustes que podem ser feitos apos a aplicagdo do mesmo por meio do estudo de caso,

162



conforme sugerem Becker et al. (2006) em relacao as Fases 7 e 8 (Figura 3) no que tange
aos métodos para o desenvolvimento de um MM.

Dessa forma, por meio da aplicacdo do modelo, foi possivel avaliar o nivel de
maturidade de cada dimensao bem como o nivel geral da organizagdo em relagdao a
maturidade para o B4.0. Tal resultado pode ajudar tomadores de decisao em relagdao aos
itens que precisam ser melhorados ou ainda desenvolvidos dentro da empresa em diregao
ao B4.0. Tal fato pode ser comprovado a partir das falas dos entrevistados, quando eles
eram questionados para avaliar cada item. Além disso, a atribuicdo de importancia para
cada item permitiu que os gestores e diretores entrevistados refletissem realmente sobre
0 qudo importante era cada um deles para o contexto da instituicdo. Isso fez com que
pensassem sobre investimentos futuros e até mesmo sobre a adequagdo da estratégia
corporativa da empresa, considerando suas diferentes unidades. Tais resultados, validam
o modelo no contexto de aplicacdo, pois de acordo com Becker et al. (2009) esta aplicagao
por meio de estudo de caso e as avaliagdes positivas do usudrios quanto os itens ¢ que
demonstram sua importancia para o contexto, bem como, as sugestdes de melhorias do
modelo.

Sobre a Fase 7 proposta por Becker et al. (2009), ou seja, sobre ajustes do modelo
para aprimoramento apds a sua aplicagdo, algumas observagdes foram feitas pelos
entrevistados durante a aplicagdo do MM. Uma das sugestdes estavam relacionadas as
dimensdes, em especial, a dimensao “tecnologia”, eles sugerem: (i) a: exclusao do termo
blockchain no item 1.10, uma vez que esta tecnologia estd mais focada em
armazenamento de dados que em cibersegurancga, e, (i1) a separacao das tecnologias POS
e e-commerce no item 1.7, pois a avaliacdo do desempenho ¢ mais assertiva de forma
individualizada ja que sdo tecnologias distintas.

Sobre a avaliagdo dos itens, os entrevistados sugerem a utilizacdo de uma escala
flexivel dos valores de desempenho e importancia, ou seja, uma gradag¢do mais refinada
sem a utilizagdo de valores inteiros e rigidos. Sendo assim, a gradacdo elaborada no
modelo de 1 a 5, em termos quantitativos de cada resposta sobre desempenho e
importancia poderia ser dindmica de acordo com a percepcao do respondente, sem a
necessidade de uma classificagdo forte ou muito forte, por exemplo. Com isto teriamos
valores decimais de desempenho e importancia que refletiriam a opinido dos
entrevistados que muitas vezes durante a entrevista se viam diante de um dilema entre
escolher uma resposta fixa. Na opinido deles alguns itens teriam desempenho ou

importancia entre duas respostas do modelo.
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De modo, geral os entrevistados concordaram com os itens de maturidade
apresentados. Eles demonstraram em suas respostas que ha coeréncia destes itens com as
praticas e tecnologias existentes no Banco X ao apresentar formas de utilizacdo das
tecnologias e praticas de gestao de pessoas alinhadas ao B4.0, como ja citado. Outro fato
a ser citado sdo as avaliagcdes de desempenho que mostram os pontos que a institui¢ao
precisa evoluir colaborando assim para reflexdes das suas a¢des Isto colabora com a
validacdo proposta por Becker et al. (2009) na fase 7 de que os resultados do modelo
devem demonstrar beneficios ao objeto de aplicagdo, como também, que sejam
apresentadas solucdes de melhoria, como ja apresentado. Na fase 8, por fim, de iteragao
Becker et al (2009) sugerem que as sugestdes de melhoria apresentadas durante a
aplicacdo sirvam de pontos de aperfeigoamento do modelo. Conforme supracitadas as
sugestoes dos entrevistados do modelo sdao validas e podem servir de base para futuras
pesquisas.

Por fim, Becker et al.(2009) sugerem em seu método de desenvolvimento de
MMs, oito fases (Figura 3) e que foram executadas nesta pesquisa tendo seus resultados
apresentados na Tabela 5. Tais resultados demonstram que todas as fases cumpriram seus

objetivos individuais colaborando para a validacao do modelo.

Tabela 5:
Resultados do estudo de caso

Fase de elaboracao

Resultados de cada fase

Fase 01: Defini¢do do problema

Na sec¢dol, Introducdo, foi apresentado o problema e justificativa com
embasamento bibliografico;

Fase 02: Comparagdo com outros
Modelos existentes

Na se¢do 3, Modelos de Avaliagdo da Maturidade para o B4.0, esta
apresentado referencial de outros MM’s para a 14.0;

Fase 03: Determinagdo da estratégia
de projeto

Na secdo 4, foi apresentado a inexisténcia de MM para o B4.0 com
metodologia replicavel e robusta de modo que foi utilizada a revisdo da
literatura sobre MM para a 14.0 como base;

Fase 04: Desenvolvimento iterativo do
Modelo

Na sec@o 4 também foi apresentado a defini¢do dos niveis, dimensdes,
itens de maturidade, instrumento de coleta de dados e método de calculo
da maturidade;

Fase 05: Conceito de transferéncia e
avaliag@o

Na se¢@o 4 ¢ Apéndice 1 estd apresentado o MM para o B4.0;

Fase 06: Implementagdio da
transferéncia de informagdes

Na se¢fo 5 sao apresentados os resultados da aplicagdo do MM

Fase 07: Avaliago dos resultados

Na segdo 6 sdo descritas como foi feita a validagdo do MM, considerando
os beneficios e sugestdes de melhorias encontradas no estudo de caso.

Fase 08: Iteragdo

Também na segdo 6, a partir dos resultados da aplicagdo do MM, foi
possivel identificar aspectos que aprimoramento do MM para o B4.0 para
0 contexto ora em investigacao.

164



7. Conclusiao, contribuicoes e limita¢des

Dentro do contexto das institui¢des bancarias, a evolucdo tecnoldgica proveniente
da I4.0 colabora cotidianamente para a redugao de despesas operacionais, otimizagao da
forca de trabalho e maximizagdo da satisfagdo do cliente (Gupta, 2021). Assim, o
chamado Banking 4.0 trouxe para o setor inovagdes que reduziram as distancias
geograficas possibilitando ampliagdo da area de atendimento e aumento de receita (Jiao
et al., 2021).E nesse cenario que os Modelos de Avaliagdo da Maturidade se tornam o
instrumentos importantes e validados na literatura para se obter um quadro informativo
do estagio de implementacdo e de evolucdo que determinado Objeto tem dentro do
contexto escolhido (De Bruin et al., 2005).

Dessa forma, ao avaliar a maturidade em direcdo ao B4.0 a partir do
desenvolvimento de validagdo de um MM, pode-se afirmar que este trabalho traz
contribui¢des significativas em termos teoricos e praticos. O desenvolvimento do Modelo
de Avaliacdo da Maturidade para o B4.0 com estrutura completa, método de elaboragao
e de célculo apresentado e validado pela literatura em contrapartida a apenas um Modelo
no contexto do B4.0 encontrado em pesquisa bibliografica, por si sé ja representa uma
contribuicdo tedrica relevante. Ao comparar o MM proposto com outros existentes na
literatura, também podem ser elencados alguns diferenciais. Por exemplo, o Modelo de
Bandara (2019b) nao possui metodologia de elaboragao validada ( apesar de ter estrutura
condizente com a literatura), e utiliza média simples colocando as dimensdes no mesmo
peso de importancia. O modelo ora proposto avanga nesse quesito, uma vez que utiliza
um método detalhado de elaboragdo do MM bem como mostra como os resultados da
aplicagcdo do mesmo por meio do estudo de caso contribui¢do para a validagao do mesmo,
além de trazer possibilidades de aprimoramento para ajustes do modelo dentro da
Instituicdo em que foi realizado o estudo de caso.

Considerando as contribuigdes praticas e gerenciais, os resultados do estudo de
caso demonstraram alguns insights em relacdo ao seu direcionamento ao B4.0. Por
exemplo, a aplicagdo do MM permitiu verificar que a Institui¢do tem nivel de maturidade
Referenciado no B4.0. Além de ter tecnologias e praticas do B4.0 implementadas, a
instituicdo ¢ referéncia no setor bancario neste contexto. Possuindo estrutura tecnologica
moderna e inovadora, atendimento personalizado e digital, praticas de gestdo de pessoas
voltadas para a capacitagdo em tecnologia, estratégia corporativa voltada para o digital,

bem como, governanca na utilizagdo de dados, o Banco X est4 inserido nas melhores
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praticas do B4.0, apesar de ter consciéncia de que algumas melhorias precisam ser
realizadas em especial em relagdo a dimensdo estratégia e lideranga, que teve um
desempenho abaixo em relagdo as demais dimensdes, estando no nivel Integrado. Tais
fatos demonstram o quao util sdo os resultados da aplicagdo do MM para o Banco ora em
investigacao, uma vez que este pode direcionar melhor as suas estratégias e investimentos
futuros no cenario moderno da Industria 4.0. A aplicagdo do modelo em uma realidade
pratica também trouxe insights de quao facil de aplicar ¢ o MM proposto, o que permite
a sua aplicacao futura em outros contextos semelhantes a realidade estudada.

No entanto, apesar das contribuigdes, ¢ esperado que a pesquisa tenha algumas
limitagdes, mas que podem se tornar oportunidades para estudos futuros. Por exemplo, a
aplicagdo do MM em um estudo de caso Unico, apesar de se ter uma compreensiao
profunda da realidade, ndo permite generalizacdes. Dessa forma, como todos os
procedimentos para aplicacdo do MM para o B4.0 foram descritos, bem como os
formularios de avaliacdo (Apéndice 1), estes podem ser aplicados em outras realidades
relacionadas ao setor bancério, ampliando o escopo de validagdo do modelo. Além disso,
o numero limitado de entrevistados, embora estejam relacionados a areas estratégicas
relacionadas do B4.0, pode trazer um viés corporativo, uma vez que as unidades do banco
ndo foram consideradas para o contexto de aplicagdo do MM. Dessa forma, futuras
pesquisas podem ampliar o escopo de aplicacdo do MM envolvendo diferentes unidades
e setores do banco, por meio de grupos focais, considerando as 5 dimensdes do modelo.
As respostas em relagdo aos itens de avaliacdo do modelo estdo sujeitas as percepcoes
subjetivas dos entrevistados. Dessa forma, adogao de ferramentas de quantitativas podem
reduzir esse viés da pesquisa, tornando o modelo mais robusto. Por fim, a elaboracgao de
um sofiware para avaliacdo da maturidade por dimensdo, item e avaliacdo global da

maturidade facilitaria todo o processo de coleta e analise dos dados.
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APENDICE 1: Roteiros de entrevista do MM para o B4.0
Modelo de Avaliacio da Maturidade para o Banking 4.0

Avalia¢iao de Desempenho

1. Dimensao Tecnologia

Item de Maturidade 1.1: Troca de informacdes por meio de IoT

Descriciao: O Banco utiliza a [oT em diversos dispositivos tais como relogios inteligentes, smartphones
e tablets, por exemplo, no atendimento aos seus clientes e funcionarios. Esta tecnologia esta presente
nos aplicativos para os clientes do Banco, realizando troca informagdes bancarias, colaborando com o
monitoramento da seguranga e oferta de produtos. Para os funcionarios, esta tecnologia auxilia na tomada
de decisdo e melhoria dos processos ao disponibilizar informagdes em tempo real.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé classifica o desempenho do Banco em relagdo a utilizacdo da IoT
(Internet of Things) para troca de informagdes com seus clientes e funcionarios?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.2: Utilizacio de tecnologia em nuvem

Descriciio: O Banco utiliza Computagdo em Nuvem para armazenamento de dados e informagdes de
forma continua através de criptografia de forma ampla nos diversos setores da Instituicdo.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo Computagdo em
Nuvem para armazenamento de dados e informagdes através de criptografia?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.3: Armazenamento de informacao descentralizado

Descri¢ao: O Banco realiza armazenamento de informacdes em diversos pontos de apoio para conferir
maior seguranga de dados. As informagdes sdo armazenadas de forma totalmente descentralizadas e ha
mecanismos de seguranc¢a da informagao incluidos nos protocolos de acesso.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco no armazenamento de informagdes
de forma descentralizada de forma a garantir maior seguranca?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.4: Utilizacdo de robds

Descri¢ao: O Banco utiliza robds para processos internos, coleta e tratamento de dados, atendimento ao
cliente, consultoria financeira e oferta ativa.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo de robds para seus
processos internos e atendimento ao cliente?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.5: Uso de aplicativos em dispositivos méveis (Mobile banking)

Descriciio: O Banco possui aplicativos para clientes disponibilizando informagdes e transa¢des diversas
como consulta a saldos, realizagdo de transferéncia de valores e contratagdo de empréstimos, mas
também realiza oferta ativa de produtos e chat online com funcionarios. O Banco possui aplicativos para
os funciondrios realizarem suas operacdes, colaborando para a melhoria dos processos.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho do Banco na oferta de aplicativos em
dispositivos moveis para os funcionarios e para os clientes disponibilizando informagdes e transagdes
em tempo real?
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|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.6: Comercializacfo de criptomoeda propria ou atua neste mercado

Descri¢ao: O Banco possui criptomoeda propria ou atua na operagdo financeira que envolve a compra
e venda de criptomoedas, sendo referéncia no setor financeiro acerca de segurancga e solidez do
produto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o Banco na disponibilizacdo de criptomoeda propria ou na
atuacdo em operacdo financeira de compra e venda de criptomoedas?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.7: Uso de tecnologia POS (Point of Sale) e e-commerce

Descricio: O Banco possui tecnologia POS em maquinas fisicas para realizacdo de vendas, como
também, tecnologia para pagamentos via internet, sendo referéncia no mercado em solugdes de
pagamentos e segurancga nas transacoes.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o Banco na oferta de tecnologia POS e para pagamentos
pela Internet?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.8: Tecnologia para o open banking

Descri¢ao: O Banco possui tecnologia para o open banking colaborando para o compartilhamento de
informagdes financeiras. De forma consolidada, e atuando na oferta ativa via aplicativo e no atendimento
ao cliente, o Banco estimula este compartilhamento que colabora com a melhor oferta de produtos
personalizados.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia o desempenho do Banco no Open Banking?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.9: Tecnologias biométricas

Descri¢ao: O Banco aplica tecnologia biométrica e facial para fins de seguranca de dados no aplicativo
para celular e nos terminais de autoatendimento, bem como, € referéncia em seguranc¢a nesta tecnologia.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco acerca da aplicagdo da tecnologia
biométrica e facial em seus aplicativos, terminais de autoatendimento e demais formas de atendimento?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.10: Tecnologia de ciberseguranca

Descriciio: O Banco tem sistema de proteg¢do de dado e dispositivos de rede contra ataques de qualquer
natureza utilizando-se, por exemplo, da tecnologia blockchain. O Banco possui diversas tecnologias de
ciberseguran¢a nos processos internos ¢ no atendimento ao cliente de forma robusta, sendo referéncia
no setor financeiro.

Pergunta de avaliagao: Como vocé avalia o desempenho do Banco nas tecnologias de cibersegurancga
tal como blockchain?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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Item de Maturidade 1.11: Utilizacio de API’s (Application Programming Interface) para
conectar-se a outros aplicativos

Descriciao: O Banco possui API’s para criagdo de interface com outros aplicativos nio elaborados pela
propria instituigdo, mas que trazem beneficios para os clientes, por exemplo, API’s para geracdo de
QRCODE de pagamento.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na disponibilizagdo de API’s para
criacdo de interface com outros aplicativos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.12: Inteligéncia Artificial em processos, tomada de decisdo e analise
comportamental

Descri¢ao: O Banco realiza analise de dados e informagdes dos clientes através da Inteligéncia Artificial,
bem como, utiliza a tecnologia para tomada de decisdo e aprimoramento dos processos. A tecnologia é
aplicada na analise comportamental de clientes de forma ampla, gerando oferta ativa de produtos e
servicos de forma personalizada.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo de tecnologia de
Inteligéncia Artificial para realizar analise de dados e informagdes de clientes internos e externos, bem
como, na colaboragdo com os processos ¢ tomada de decisdo da Instituicdo?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.13: Simulacfio de cenarios futuros através de software orientado por dados

Descri¢ao: A Instituicao possui simuladores por software de cenarios futuros para analises econdmicas,
previsdo de resultados, por exemplo, com atuagdo de tecnologias do B4.0 disponibilizando dados,
informagdes online ¢ resultados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a utilizagdo de simuladores de cenarios futuros pelo
Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.14: Compatibilidade digital

Descri¢ao: Os produtos e servigos disponiveis digitalmente podem ser utilizados para todos os sistemas
operacionais existentes no mercado, tais como I0S e Android, para celulares, ou Windows e MacOS,
para computadores, por exemplo

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 1.15: Colaboracio do setor de TI para o desenvolvimento de produtos

Descriciio: No Banco, o setor de tecnologia ¢ o ponto focal do projeto de produto e possui equipes
multidisciplinares envolvidas na elaboragdo de produtos e servigos.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o Banco acerca do envolvimento direto do setor de TI no
projeto de produtos e servigos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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2. Dimensao Clientes

Item de Maturidade 2.1: Digitalizacio do atendimento

Descricao: O atendimento bancario pode ser realizado digitalmente através de aplicativos em diversos
dispositivos. O atendimento ¢ personalizado ao cliente de forma digital para realizar consultas e
transacdes financeiras através de aplicativo.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho do Banco no atendimento ao cliente de forma
digital?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 2.2: Integracio do cliente no desenvolvimento de produtos

Descricao: O cliente pode participar do projeto de produtos e servigos. Assim, o Banco realiza pesquisas
por telefone e aplicativo para qualificar a opinido dos clientes, como também, realiza testes-piloto com
clientes acerca de produtos e servigos.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na participagdo do no projeto de
produtos e servicos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 2.3: Utilizacio de dados relacionados ao cliente

Descriciao: O Banco utiliza dados dos clientes e informagdes de comportamento captados por meio de
IA para formulagdo de estratégias de atendimento e criagdo/aprimoramento de produtos e servigos
realizando oferta personalizada.

Pergunta de avaliagido: Como vocé avalia o desempenho do Banco na utilizagdo dos dados captados
por meio de IA relacionados aos clientes e seu comportamento para ofertar produtos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 2.4: Coleta de informacées de uso do produto

Descri¢ao: A utilizacao dos produtos e servicos do Banco ¢ monitorada e as informagdes tratadas por
tecnologias da informacao e comunicagdo, de forma a alimentar o processo de melhoria continua, bem
como, para a oferta personalizada aos clientes.

Pergunta de avaliagio: Como vocé avalia o desempenho do Banco quanto ao monitoramento da
utilizacdo dos produtos e servicos e do tratamento das informagdes pelas TIC’s?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

3. Dimensao Pessoas e Cultura

Item de Maturidade 3.1: Competéncia nas tecnologias de informacao e comunicacio (TIC)
Descricio: Os funcionarios do Banco possuem competéncias para utilizar as novas tecnologias do B4.0
e colaboram cotidianamente com o avan¢o das melhorias.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho dos funcionarios do Banco quanto as
competéncias para utilizar e colaborar com as novas tecnologias do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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Item de Maturidade 3.2: Conscientizac¢io de funcionarios que nio atuam em TI para as
tecnologias do B4.0

Descriciio: Os funcionarios do Banco que ndo atuam na TI sabem da importancia da implementagao das
tecnologias do B4.0 e colaboram com seu desenvolvimento e implementagdo através de canais de troca
de informagdes.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho dos funcionarios do Banco que ndo atuam em
TI?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.3: Conscientizacio de funcionarios que nio atuam em TI para seguranca
cibernética

Descriciio: Os funcionarios do Banco que ndo atuam na TI sabem da importancia quanto a seguranga
cibernética e colaboram para efetiva prote¢do de dados e informagdes, bem como, da criagdo de novas
solucdes de ciberseguranca.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o desempenho dos funcionarios que ndo atuam em TI acerca
da importincia da seguranga?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.4: Flexibilizacio de arranjos de trabalho

Descricio: As equipes de trabalho do Banco podem ser flexiveis quanto as atividades realizadas, bem
como, as equipes podem ser multidisciplinares.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia, no Banco, a existéncia de arranjos de trabalho flexiveis?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.5: Autonomia dos trabalhadores nos processos

Descriciio: Os funcionarios do Banco tém autonomia nos processos que participam para identificar
melhorias e implementa-las.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia o Banco acerca da autonomia dada aos funcionarios para
identificar melhorias e implementa-las no contexto do processo em que atuam?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.6: Experiéncia com o trabalho interdisciplinar

Descriciio: No Banco, o trabalho executado nas equipes pode ser considerado interdisciplinar, podendo
ser mutaveis de acordo com o projeto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco acerca do trabalho multidisciplinar
nas equipes de trabalho?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.7: Experiéncia com o trabalho remoto

Descriciio: O Banco tem atuado na implementag@o de trabalho remoto ou home office, bem como, em
arranjos de trabalho flexiveis, tais como o modelo hibrido (home office e presencial).

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia o desempenho do Banco acerca do trabalho remoto?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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Item de Maturidade 3.8: Formacao continua no local de trabalho

Descri¢ao: No local de trabalho, o funcionario do Banco tem formagdo continua e colaborativa entre os
membros da sua equipe e da Instituigdo.

Pergunta de avaliacdio: Como vocé avalia o desempenho do Banco na formag&o continua no local de
trabalho?

|:| Nio |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.9: Treinamento para o B4.0

Descriciao: O Banco realiza treinamento constante com os funcionarios acerca das tecnologias do B4.0,
sendo estimulados através de cursos € mentorias.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco sobre o treinamento constante de
funciondarios sobre o B4.0 e suas tecnologias?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.10: Cultura de inovacio aberta

Descri¢ao: No Banco ha um ambiente de cultura de inovagdo entre os funcionarios em busca de novas
solucdes tecnoldgicas para os clientes, como também, para melhoria dos processos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia o desempenho do Banco na criagdo e implementagdo de um
ambiente de cultura de inovagdo entre os funcionarios em prol do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 3.11: Cultura organizacional voltada para a digitalizaciao

Descri¢ao: A cultura do Banco estd voltada para a digitalizacdo dos processos, produtos e servigos,
sendo referéncia no setor pelas préaticas em prol disto.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na cultura da organizagao para a
digitaliza¢do dos processos, produtos e servicos?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

4. Dimensao Estratégia e Lideranca

Item de Maturidade 4.1: Implementacio do B4.0 incorporada no Planejamento Estratégico
Descri¢ao: O Banco possui a implementagdo do B4.0 inserida no seu Planejamento Estratégico, bem
como, hd um roteiro para o avango das tecnologias bancérias neste contexto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o planejamento estratégico do Banco quanto a
implementacdo do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.2: Coordenacio central das atividades do B4.0

Descriciao: O Banco possui uma equipe que coordena a implementagéo da estratégia do B4.0, que realiza
trabalhos multidisciplinares e interdepartamentais para tal.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho da equipe de implementagdo da estratégia do
B4.0 no Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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Item de Maturidade 4.3: Recursos financeiros para a implementacéo total do B4.0

Descriciio: No Banco existem recursos financeiros especificos e robustos para a implementagao total do
B4.0, sendo referéncia no mercado em investimentos em tecnologia para o B4.0.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco na disponibiliza¢do de recursos
financeiros especificos para a implementagdo da estratégia do B4.0?

|:| Nio |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.4: Comunicacio das atividades para a implementacio do B4.0

Descri¢ao: No Banco a comunicacdo entre as equipes responsaveis pela implementacdo do B4.0 tem
uma estrutura organizada, digital e full time para evitar desinformacao.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco quanto aos procedimentos
formalizados de comunicag¢do entre as equipes de implementacdo do B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.5: Avaliacio dos riscos para o B4.0

Descri¢ao: No Banco os riscos para a implementagdo do B4.0 sdo avaliados de forma robusta e
coordenada, realizando correcdes constantemente.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o desempenho do Banco quanto a avaliagdo dos riscos de
implementa¢do das tecnologias do B4.0, bem como, das acdes tomadas diante disso?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.6: Motivacdo dos gestores para realizar o B4.0

Descri¢ao: Os gestores do Banco estdo motivados a implementar o B4.0 na organizagao através das
tecnologias e das praticas em suas equipes, exercendo esse papel de forma constante no ambiente de
trabalho estimulando a capacitac¢do e proposicao de solucdes.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia no Banco a atuag@o dos gestores quanto a sua motivagdo em
implementar o B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.7: Gestores capacitados para o B4.0

Descri¢ao: Os gestores do Banco estdo capacitados para implementacdo do B4.0, sendo disseminadores
de conhecimento em seu ambiente de trabalho.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia a competéncia dos gestores do Banco para implementar o
B4.0?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 4.8: Parceria com fintechs e startups

Descriciao: O Banco realiza parcerias com fintechs e startups para criagdo de solugdes financeiras que
agregam valor aos seus produtos e servicos, bem como, colaboram para a melhoria do atendimento
digital.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia o Banco acerca da parceria com fintechs e startups para
agregar valor aos seus produtos e servigos bancarios?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte
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5. Dimensao Governanca

Item de Maturidade 5.1: Regulamentacées trabalhistas para o trabalho digital

Descricao: No Banco ha regulamentacao e/ou discussdo acerca do trabalho digital para os funcionarios
de forma robusta e abrangente, bem como, ja existe implementacdo dessas praticas podendo ser
visualizados resultados.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia as regulamentagdes trabalhistas implementadas e/ou em
discussdo sobre o trabalho digital no Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 5.2: Governanca de dados (coleta, uso e analise de dados por Big Data)
Descricao: A organizacdo possui padrdes internos para coleta, uso e analise de dados, ou seja, quem e
quais dados podem ser utilizados.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a governanca de dados do Banco?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 5.3: Protecido de Dados

Descri¢ao: O Banco possui estrutura robusta e consolidada para garantir a integridade dos dados e
informagdes utilizadas, bem como, assegurar o que determina a Lei Geral de Protecdo de Dados e demais
legislacdes de sigilo bancério.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia a estrutura do Banco em relagdo a protecdo de dados e
cumprimento da LGPD e demais legislacdes de sigilo bancario?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Item de Maturidade 5.4: Responsabilidade Social Corporativa

Descri¢ao: O Banco possui diretrizes de autorregulagao integrada a sua Estratégia Corporativa acerca
das boas praticas de Responsabilidade Social Corporativa e é referéncia no setor neste tema.

Pergunta de avaliacdo: Como vocé avalia a atuagdo do Banco nas praticas e Responsabilidade Social
Corporativa?

|:| Nao |:| Muito |:| Fraco |:| Razoavel |:| Forte |:| Muito
existe fraco Forte

Modelo de Avalia¢io da Maturidade para o Banking 4.0

Avaliacdo de Importancia

1. Dimensao Tecnologia

Item de Maturidade 1.1: Troca de informacdes por meio de IoT

Descriciio: O Banco utiliza a IoT em diversos dispositivos tais como relogios inteligentes, smartphones
e tablets, por exemplo, no atendimento aos seus clientes e funcionarios. Esta tecnologia estd presente
nos aplicativos para os clientes do Banco, realizando troca informagdes bancarias, colaborando com o
monitoramento da seguranca e oferta de produtos. Para os funcionarios, esta tecnologia auxilia na tomada
de decisdo e melhoria dos processos ao disponibilizar informagdes em tempo real..

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Media |:| Alta Alta
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Item de Maturidade 1.2: Utilizacio de tecnologia em nuvem

Descricao: Utilizagdo de Computagdo em Nuvem para armazenamento de dados e informagdes de forma
continua através de criptografia de forma ampla nos diversos setores da Instituicdo.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta lxllltleilto

Item de Maturidade 1.3: Armazenamento de informacao descentralizado

Descri¢ao: Realizagdo de armazenamento de informagdes em diversos pontos de apoio para conferir
maior seguranga de dados. As informagdes sdo armazenadas de forma totalmente descentralizadas e ha
mecanismos de seguranca da informacao incluidos nos protocolos de acesso.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| tﬁﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta hA/IlltJ;to

Item de Maturidade 1.4: Utilizacio de robds

Descriciio: Utilizagdo de robds para processos internos, coleta e tratamento de dados, atendimento ao
cliente, consultoria financeira e oferta ativa.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 1.5: Uso de aplicativos em dispositivos moveis (Mobile banking)

Descriciio: Nos aplicativos para clientes sdo disponibilizadas informagdes e transagdes diversas como
consulta a saldos, realizacdo de transferéncia de valores e contratagdo de empréstimos, mas também
realiza oferta ativa de produtos e chat online com funcionarios. No B4.0, a instituicdo possui aplicativos
para os funciondrios realizarem suas operacdes colaborando para a melhoria dos processos.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
(] e [ mwe | e | [ a

Item de Maturidade 1.6: Comercializacio de criptomoeda prépria ou atua neste mercado

Descricio: Utilizagdo de criptomoeda propria ou atua na operagado financeira que envolve a compra e
venda de criptomoedas.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Media |:| Al Alta

Item de Maturidade 1.7: Uso de tecnologia POS (Point of Sale) e e-commerce

Descriciio: Existéncia de tecnologia POS em maquinas fisicas para realizagdo de vendas, como também,
tecnologia para pagamentos via internet com seguranca.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito |:| . |:| P |:| Muito
|:| baixa Baixa Média Alta Alta
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Item de Maturidade 1.8: Tecnologia para o open banking

Descricio: Existéncia de tecnologia para o open banking colaborando para o compartilhamento de
informacdes financeiras. De forma consolidada, e atuando na oferta ativa via aplicativo e no atendimento
ao cliente, o Banco estimula este compartilhamento que colabora com a melhor oferta de produtos
personalizados.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lltl;.to

Item de Maturidade 1.9: Tecnologias biométricas

Descriciio: Aplicagdo de tecnologia biométrica e facial para fins de segurancga de dados no aplicativo
para celular e nos terminais de autoatendimento.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| tﬁﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[ll‘sai.to

Item de Maturidade 1.10: Tecnologia de ciberseguranca

Descri¢ao: Utilizacdo de sistema de proteg¢do de dados e dispositivos de rede contra ataques de qualquer
natureza utilizando-se, por exemplo, da tecnologia blockchain. No B4.0, a instituicdo possui diversas
tecnologias de ciberseguranga nos processos internos e no atendimento ao cliente de forma robusta.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| tﬁﬁ? |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 1.11: Utilizacdo de API’s (Application Programming Interface) para
conectar-se a outros aplicativos

Descri¢ao: Utilizagdo de API’s para criacdo de interface com outros aplicativos ndo elaborados pela
propria institui¢do, mas que trazem beneficios para os clientes, por exemplo, API’s para geragdo de
QRCODE de pagamento.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L i Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 1.12: Inteligéncia Artificial em processos, tomada de decisdo e analise
comportamental

Descri¢ao: Realizagdo de andlise de dados e informagdes dos clientes através da Inteligéncia Artificial,
bem como, utiliza a tecnologia para tomada de decisdo e aprimoramento dos processos. A tecnologia €
aplicada na analise comportamental de clientes de forma ampla, gerando oferta ativa de produtos e
servicos de forma personalizada.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e [ s | [ weon | [ o
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Item de Maturidade 1.13: Simulacio de cenarios futuros através de software orientado por dados

Descricao: Utilizacdo de simuladores por software de cenarios futuros para analises econdmicas,
previsdo de resultados, por exemplo, com atuacdo de tecnologias do B4.0 disponibilizando dados,
informagdes online ¢ resultados.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ?;;o |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/Illtl;.to

Item de Maturidade 1.14: Compatibilidade digital

Descri¢ao: Os produtos e servigos disponiveis digitalmente podem ser utilizados para todos os sistemas
operacionais existentes no mercado, tais como I0S e Android, para celulares, ou Windows e MacOS,
para computadores, por exemplo.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
(] e [ we | [ e | [ s

Item de Maturidade 1.15: Colaboracao do setor de TI para o desenvolvimento de produtos

Descricdo: O setor de tecnologia é o ponto focal do projeto de produto e possui equipes
multidisciplinares envolvidas na elaboragdo de produtos e servigos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Ala Alta

2. Dimensao Clientes

Item de Maturidade 2.1: Digitalizacio do atendimento

Descriciio: O atendimento bancario pode ser realizado digitalmente através de aplicativos em diversos
dispositivos. O atendimento ¢ personalizado ao cliente de forma digital para realizar consultas e
transacdes financeiras através de aplicativo.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
(] e | [ wow | [ wein | [] s

Item de Maturidade 2.2: Integraciio do cliente no desenvolvimento de produtos

Descriciio: O cliente participa do projeto de produtos e servigos. Assim, no B4.0 a institui¢do realiza
pesquisas por telefone e aplicativo para qualificar a opinido dos clientes, como também, realiza testes-
piloto com clientes acerca de produtos e servigos.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Media |:| Ala Alta
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Item de Maturidade 2.3: Utilizacio de dados relacionados ao cliente

Descricao: Utilizagdo de dados dos clientes e informagdes de comportamento captados por meio de TA
para formulacdo de estratégias de atendimento e criagdo/aprimoramento de produtos e servigos
realizando oferta personalizada.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ?;;o |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/Illtl;.to

Item de Maturidade 2.4: Coleta de informacées de uso do produto

Descri¢ao: A utilizagdo dos produtos e servicos no B4.0 ¢ monitorada e as informagdes tratadas por
tecnologias da informacdo ¢ comunicagdo, de forma a alimentar o processo de melhoria continua, bem
como, para a oferta personalizada aos clientes.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

[ ] Eﬁ‘fé? [[] Baixa | [ ] Media | [ ] Al Muito

3. Dimensao Pessoas e Cultura

Item de Maturidade 3.1: Competéncia nas tecnologias de informacéo e comunicacio (TIC)
Descricao: Os funcionarios possuem competéncias para utilizar as novas tecnologias do B4.0 ¢
colaboram cotidianamente com o avancgo das melhorias.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 3.2: Conscientizaciao de funcionarios que nao atuam em TI para as
tecnologias do B4.0

Descri¢ao: Os funcionarios no B4.0 que nao atuam na TI sabem da importancia da implementacao das
tecnologias do B4.0 e colaboram com seu desenvolvimento e implementacao através de canais de troca
de informacgdes.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito |:| . |:| Y g |:| Muito
|:| baixa Baixa Média Alta Alta

Item de Maturidade 3.3: Conscientizacio de funcionarios que nio atuam em TI para seguranca
cibernética

Descriciio: Os funcionarios no B4.0 que nao atuam na TI sabem da importancia quanto a seguranca
cibernética e colaboram para efetiva protecao de dados e informagdes, bem como, da criagdo de novas
solu¢des de cibersegurancga.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importincia deste item para o B4.0?

Muito . , 1 Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 3.4: Flexibilizac¢io de arranjos de trabalho

Descricio: As equipes de trabalho no B4.0 podem ser flexiveis quanto as atividades realizadas, bem
como, as equipes podem ser multidisciplinares.

Pergunta de avaliacio: Como vocé avalia a importincia deste item para o B4.0?

Muito |:| . |:| i |:| Muito
|:| baixa Baixa Média Alta Alta
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Item de Maturidade 3.5: Autonomia dos trabalhadores nos processos

Descriciio: Os funcionarios t€ém autonomia nos processos que participam para identificar melhorias e
implementa-las.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . Ly Muito
(] e | [ s | [ wes | [] e

Item de Maturidade 3.6: Experiéncia com o trabalho interdisciplinar

Descricdo: O trabalho executado nas equipes pode ser considerado interdisciplinar, podendo ser
mutaveis de acordo com o projeto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 3.7: Experiéncia com o trabalho remoto

Descri¢ao: Atuagdo na implementagdo de trabalho remoto ou home office, bem como, em arranjos de
trabalho flexiveis, tais como o modelo hibrido (home office e presencial).

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| ﬁ?;;o |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/IlltJ;tO

Item de Maturidade 3.8: Formacio continua no local de trabalho

Descricao: No local de trabalho, o funcionario tem formagdo continua e colaborativa entre os membros
da sua equipe e da Instituigéo.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
[ 2 [ [ s | [ wen | [] s

Item de Maturidade 3.9: Treinamento para o B4.0

Descri¢ao: Realizacdo de treinamento constante com os funcionarios acerca das tecnologias do B4.0,
sendo estimulados através de cursos € mentorias.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L i Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 3.10: Cultura de inovacio aberta

Descri¢ao: Existéncia de um ambiente de cultura de inovagao entre os funcionarios em busca de novas
solucdes tecnologicas para os clientes, como também, para melhoria dos processos.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito |:| . |:| P |:| Muito
|:| baixa Baixa Média Alta Alta

Item de Maturidade 3.11: Cultura organizacional voltada para a digitalizacio

Descriciio: Cultura organizacional voltada para a digitaliza¢do dos processos, produtos e servicos.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
[ e | [ mwe |[] wem | [] e
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4. Dimensao Estratégia e Lideranca

Item de Maturidade 4.1: Implementacio do B4.0 incorporada no Planejamento Estratégico

Descricao: A implementagdo do B4.0 estd inserida no Planejamento Estratégico, bem como, hd um
roteiro para o avango das tecnologias bancarias neste contexto.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

|:| xﬁf |:| Baixa |:| Média |:| Alta I\A/[lltl;to

Item de Maturidade 4.2: Coordenacio central das atividades do B4.0

Descricao: Existe uma equipe que coordena a implementagéo da estratégia do B4.0, que realiza trabalhos
multidisciplinares e interdepartamentais para tal.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Ala Alta

Item de Maturidade 4.3: Recursos financeiros para a implementacio total do B4.0

Descricao: Existem recursos financeiros especificos e robustos para a implementagao total do B4.0, com
o objetivo de se tornar referéncia no mercado em investimentos em tecnologia para o B4.0.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 4.4: Comunicacio das atividades para a implementacio do B4.0

Descri¢ao: A comunicacdo entre as equipes responsaveis pela implementacdo do B4.0 tem uma estrutura
organizada, digital e full time para evitar desinformacao.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . y 1 Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 4.5: Avaliacio dos riscos para o B4.0

Descrig¢ao: Os riscos para a implementacdo do B4.0 sdo avaliados de forma robusta e coordenada,
realizando corre¢des constantemente.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e [ s | [ weon | [ o

Item de Maturidade 4.6: Motivacio dos gestores para realizar o B4.0

Descriciio: Os gestores estdo motivados a implementar o B4.0 na organizagdo através das tecnologias e
das praticas em suas equipes, exercendo esse papel de forma constante no ambiente de trabalho
estimulando a capacitagdo e proposicdo de solucdes.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
[ e | [ mwe |[] wesw | []

| Item de Maturidade 4.7: Gestores capacitados para o B4.0
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Descriciio: Os gestores estdo capacitados para implementagdo do B4.0, sendo disseminadores de
conhecimento em seu ambiente de trabalho.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
(] e | [ wow | [ weos | [] e

Item de Maturidade 4.8: Parceria com fintechs e startups

Descricio: Realizagdo de parcerias com fintechs e startups para criagdo de solugdes financeiras que
agregam valor aos seus produtos e servigos, bem como, colaboram para a melhoria do atendimento
digital.

Pergunta de avaliagido: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
(] e [ O wwe | [ e | [ s

5. Dimensiao Governanca

Item de Maturidade 5.1: Regulamentacées trabalhistas para o trabalho digital

Descricdo: Existe regulamentagdo e/ou discussdo acerca do trabalho digital para os funcionarios de
forma robusta e abrangente, bem como, ja existe implementagdo dessas praticas podendo ser
visualizados resultados.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L g Muito
|:| baixa |:| Baixa |:| Média |:| Alta Alta

Item de Maturidade 5.2: Governanca de dados (coleta, uso e analise de dados por Big Data)

Descricao: Sdo adotados padrdes internos para coleta, uso e andlise de dados, ou seja, quem e quais
dados podem ser utilizados.

Pergunta de avaliagdo: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
(] e | [ sow | [ wein | [] s

Item de Maturidade 5.3: Protecio de Dados

Descriciio: Existe uma estrutura robusta e consolidada para garantir a integridade dos dados e
informagdes utilizadas, bem como, assegurar o que determina a Lei Geral de Prote¢do de Dados e demais
legislacdes de sigilo bancério.

Pergunta de avalia¢io: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . (g Muito
(] e | [ wow | [ wein | [] s

Item de Maturidade 5.4: Responsabilidade Social Corporativa

Descricio: Existem diretrizes de autorregulacédo integrada a sua Estratégia Corporativa acerca das boas
praticas de Responsabilidade Social Corporativa.

Pergunta de avalia¢do: Como vocé avalia a importancia deste item para o B4.0?

Muito . L Muito
[ s [ [ o | [ wein | [] aw
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