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RESUMO

A alteragdo das tendéncias dos clientes, em conjunto com o avango da tecnologia
profundamente enraizada nas rotinas dos individuos, juntamente com um cenario cada
vez mais competitivo acentuado por novos concorrentes, particularmente as empresas de
fintech, obrigaram as institui¢cdes financeiras a atender prontamente aos seus esfor¢os de
digitalizagdo. Este esfor¢o ¢ crucial para manter a importancia num sector que esta a
sofrer uma metamorfose substancial. Num passo mais lento, Angola segue esta tendéncia
global, uma vez que um numero crescente de individuos procura comodidades e ofertas
financeiras digitalizadas, especificamente no dominio da banca. Assim, tendo em conta
este contexto, o objetivo do presente trabalho ¢ analisar o impacto das novas tecnologias
no contato com a instituicdo bancaria, visto do lado dos clientes e dos funcionarios das
instituicdes bancarias angolanas. Para o efeito, foram aplicados dois questiondrios
investigacdo, a clientes e trabalhadores bancarios, empregando uma abordagem de
investigacdo quantitativa. Responderam ao questiondrio 78 clientes de instituicdes
bancarias e 50 funcionarios bancérios. O estudo sobre o impacto das novas tecnologias
na interacao entre clientes e colaboradores das instituigdes bancarias em Angola revelou
que os clientes estdo a adotar positivamente ferramentas digitais como o Multicaixa
Express e a banca online. No entanto, persistem as preocupagdes com a ciberseguranca.
A transformagdo digital ¢ vista como uma oportunidade para aumentar a eficiéncia e a
produtividade, embora a perce¢dao do impacto varie entre funcionarios e clientes. O estudo
destacou diferencas demograficas, como o género, a idade e o nivel de educacdo, que
afetam as percepcdes e a adogdo das tecnologias. Foram reconhecidas as limitagdes da
amostra, sublinhando a necessidade de uma investigacdo mais exaustiva. De um modo
geral, o estudo fornece informagdes valiosas para orientar as estratégias de transformagao
digital no sector bancario em Angola, considerando tanto as oportunidades como os

desafios.

Palavras-chave: Angola; Setor Bancario; Transformacao Digital.
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ABSTRACT

Changing customer trends, coupled with the advancement of technology deeply embedded
in individuals' routines, along with an increasingly competitive landscape accentuated by
new competitors, particularly fintech companies, have forced financial institutions to
promptly attend to their digitisation efforts. This effort is crucial to maintain relevance in
a sector that is undergoing a substantial metamorphosis. At a slower pace, Angola is
following this global trend, as an increasing number of individuals are seeking digitised
financial amenities and offerings, specifically in the field of banking. Thus, in view of this
context, the objective of the present work is to analyse the impact of new technologies on
the contact with the banking institution, seen from the side of customers and employees
of Angolan banking institutions. For this purpose, two research questionnaires were
applied to bank customers and employees, using a quantitative research approach. A total
of 78 bank customers and 50 bank employees responded to the questionnaires. The study
on the impact of new technologies on the interaction between customers and employees
of banking institutions in Angola revealed that customers are positively adopting digital
tools such as Multicaixa Express and online banking. However, concerns about
cybersecurity persist. Digital transformation is seen as an opportunity to increase
efficiency and productivity, although perceptions of the impact vary between employees
and customers. The study highlighted demographic differences, such as gender, age and
education level, which affect perceptions and adoption of technologies. The limitations of
the sample were recognised, highlighting the need for further research. Overall, the study
provides valuable insights to guide digital transformation strategies in the banking sector

in Angola, considering both opportunities and challenges.

Keywords: Angola; Banking sector, Digital transformation.
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ABREVIATURAS
B2B — Business-to-Business
B2C - Business-to-Consumer
BNA - Banco Nacional de Angola
EMIS - Empresa Interbancaria de Servigos, S.A.
MCX - Multicaixa Express
OCDE - Organizagao para a Cooperagdo e Desenvolvimento Econémico
ONU - Organizacao das Na¢des Unidades
POGA - Portal Oficial do Governo da Republica de Angola
RUPE - Referéncia Unica de Pagamento ao Estado
STMI - Sistemas De Transferéncias Diretas Méveis
TI - Tecnologia da Informacao

TPA - Terminais de Pagamento Automatico

Viii

Universidade Lus6fona - Centro Universitario Lisboa— Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacdo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em

Angola
INDICE
EPIGRAFE ...ttt iii
DEDICATORIA .....ovvtmieimetieesessesss st iv
AGRADECIMNENTOS ...ttt bttt nbe e v
Primeiramente a Deus Pai todo-poderoso, por permitir a realizagao deste trabalho........ \
RESUMO ...ttt vi
ABSTRACT ...ttt bbbt bbb vii
ABREVIATURAS . ...t viii
INDICE DE TABELAS....covutititiitiitiiesiiessiesisess s xi
CAPITULO I — INTRODUGCAO........ooooeeieesieeeeseeeeesesestessss s ene s 14
1.1. Enquadramento € MOtIVAGAO ........covviviiiieiiiiie e 14
1.2. Objetivos de INVESIZACA0.......uveieiirieiieiiii e 15
1.4. Metodologia de INVestigagao........cccuvvriieiiiiiiiiiiiie e 16
1.5. Organizacao do Trabalho..........cccoviiiiiiiiii e 16
CAPITULO II - REVISAO DA LITERATURA ......coooeveicieieieeeeeeeeeese e, 18
2.1. Definicao de Transformagao Digital...........ccceeiiiiiiiiiiiiiiiies e 18
2.2. Fundamentos Tedricos da Transformacao Digital no Sector Bancario ............... 25
2.3. O Impacto da Transformagao Digital no Sector Bancario.............ccccceevivinnennn. 29

Universidade Lus6fona - Centro Universitario Lisboa— Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacdo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em

Angola

2.4. O Setor Bancario ANgOlano ..........cccuevviiiiiiiiriniciieieese e 36
2.4.1. A Transformagao Digital nos Bancos Angolanos ...........cccccevvvvriiiieiineenne, 38
CAPITULO II — METODOLOGIA .......coooivieieesiiesseseestesisses s sesessessesssses s 42
3.1. Desenho da INVEStIZACAD ...veiuvvviiiiieiiiieiiie ettt 42
3.2. Metodologia QUantitatiVva..........c.cceeiriiieiieiiiiesee e 43
3.3. Questao de Investigagao € ODJELIVOS....cciuiiiieriiieriie i erieestee e 43
34 AINOSTIA. ...ttt 45
3.5. Instrumentos de Recolha do Dados ........cccevviiiiiiiiiiiicii e 45
CAPITULO IV — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS ......ccccouvvvmrrrnnens 47
4.1, ANALISE DESCITIVA...eiuiiitieiiiiesiie ettt sttt ettt sttt e et sre e b e nbeas 47
4.2, ANAliS€ COMPATATIVA ...eouveiiiiieiiiiiie sttt esne e e 58
4.3. Discussao dos Resultados........ccoouieiiiiiiiiiiiiicicceese e 65
4.3.1. Comparacdo entre os Bancos Angolanos...........cccccevrvereenieeniiniieneeneennen, 69
CAPITULO V - CONCLUSOES E LIMITACOES........ceiiieteieeieeeesseseeeereenens 70
BT B 003167 L T 1o S TSP UP RO PPPTPPRPPR 70
5.2. Limitagoes € EStudos FUtUIOS........coiiiiiiiiiiiiii i 72
ANEXOS ..ottt h e ettt e e te e nne e beeareas 79
Anexo [ - Questionario FUNCIONATIOS .......oiveiiiiiiiiiiieiieesee e 79
Anexo II — QUestioNArio CHENTES .......ueeiueriiieiiiiii et 86
Anexo Il — Tabelas de APO10.......ccviiiiiiiiiiieciee e 89

Universidade Lus6fona - Centro Universitario Lisboa— Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacdo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

INDICE DE TABELAS

Tabela 1: Dados demMOZIATICOS .....ccveiviiiiiiiiiiiiieie s 47

Tabela 2: Questdes relativas as ferramentas digitais disponibilizadas pelo seu banco .. 49

Tabela 3: Questdes relativas a operagdes realizadas com as ferramentas digitais

disponibilizadas pelo SEU DANCO ........ccvviiiiiiiiiiiiii e 51
Tabela 4: Como classifica a segurancas das tecnologias digitais ..........ccocvrvveriiivereenn. 52
Tabela 5: Opinido sobre as tecnologias digitais........ccvveiiiieiiiiiiiiciic e 53

Tabela 6: Em que medida é que a transformacgdo digital melhorou a eficiéncia das

operacdes bancarias €m ANZOLa.........coooiiiiiiiiiiiie e 54
Tabela 7: Em que Banco trabalha? ..o 54
Tabela 8: Opinido sobre transformagao digital nos servigos bancarios em Angola. ...... 55
Tabela 9: Como classifica a transformacgado digital no setor bancario .............c.cceeveenen. 56
Tabela 10: Impacto da transformacao digital na banca de Angola...........cccocoeviivirnennn. 57

Tabela 11: Até que ponto considera que a transformagao digital teve impacto no papel das

agéncias/sucursais bancarias em Angola, na estratégia de negocio dos bancos? ........... 57

Tabela 12: Quais as 3 areas do banco que sofreram alteragdes mais profundas tecnologicas

110S TEIITIOS 3 @107 wevriniiieeeiieeeet e et e e ettt ettt e e e e e ee e e ee e eeseeeteees st teeeeeseeesstaanrereeeseeesnsnnnns 58

Tabela 13: Comparagao das respostas tendo em conta 0 EENero .........cevvvveerveerrveennnes. 59

Tabela 14: Comparagao das respostas tendo em conta se esteve em Angola nos tltimos 5

20 0 L0 PR 59
Tabela 15: Comparacao das respostas tendo em conta a idade. ..........cccooeeeriiericiieennnn. 60
Xi

Universidade Lus6fona - Centro Universitario Lisboa— Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacdo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em

Angola
Tabela 16: Comparacao das respostas tendo em conta as habilitagdes académicas....... 61
Tabela 17: Comparagao das respostas tendo em conta 0 seu banco.........cccovevvevrveernnen. 62
Tabela 18: Comparacao das respostas tendo em conta a provincia onde residia ........... 63
Tabela 19: Comparagao das respostas entre funcionario € cliente ..........ccceevevverrveernnen. 64
Tabela 20: Tabela conclusiva dos resultados Obtidos ..........ccccverieiriiriiieiiiiie e, 70
Tabela 21: Comparagao das respostas tendo em conta 0 gENero .........c.cvevvvrverrerivereenne. 89
Tabela 22: Comparacdo das respostas tendo em conta se esteve em Angola nos ultimos 5
AT10S. 11t tatteeettee st e et h e e R e e R e e £ e E e AL e e e e R e e e a e e e 91
Tabela 23: Comparacao das respostas tendo em conta a idade. ..........cccoeevrieriiniiiennnn. 93
Tabela 24: Comparacao das respostas tendo em conta o estado Civil ........ccceevevrvennnn. 96
Tabela 25: Comparacao das respostas tendo em conta as habilitagdes académicas....... 99
Tabela 26: Comparacao das respostas tendo em conta 0 seu banco..........ccocceeeveuveennee. 103
Tabela 27: Comparacao das respostas tendo em conta a provincia onde reside........... 107
Tabela 28: Comparacao das respostas tendo em conta onde o funcionava trabalhava..110

Xii

Universidade Lus6fona - Centro Universitario Lisboa— Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacdo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

Xiii

Universidade Lus6fona - Centro Universitario Lisboa— Escola de Comunicagdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacdo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

CAPITULO I - INTRODUCAO

Atualmente, o mundo estd progressivamente mergulhado no dominio digital,
influenciando os modos de comunicagdo, o comportamento de compra, a obtengao de
informacdes e uma série de outras catividades. A integracdo generalizada da Internet nos
dispositivos mdveis provocou uma mudanga quase revoluciondria na dindmica dos
habitos e inclinagdes dos consumidores. Esta alteragdo levou os consumidores a
adaptarem-se aos canais digitais acessiveis para a troca de informacgdes, fomentando,

consequentemente, uma maior familiaridade com os modos de interagao digital.

A tendéncia tornou-se evidente a medida que um numero cada vez maior de individuos
incorpora sem problemas o envolvimento digital em diversas esferas da sua existéncia.
Consequentemente, surgiu uma expetativa palpavel por parte dos consumidores, que
exige que os servicos financeiros alarguem a sua acessibilidade 24 horas por dia, durante
os sete dias da semana e a partir de qualquer local. Simultaneamente, espera-se que estes
servicos espelhem a natureza facil de utilizar, semelhante as plataformas de redes sociais

e de correio eletronico.

Desta forma, o sector bancério global estd atualmente a passar por uma transformacao
digital substanciada, experimentando um répido aumento de avangos e iniciativas
inovadoras. O imperativo para esta transformacdo ¢ inegavelmente crucial, tendo-se
elevado ao estatuto de prioridade maxima para os bancos. Esta mudanga de prioridade
tem como objetivo permitir que os bancos aumentem a sua agilidade num mercado

caracterizado por um fluxo e uma evolugao perpétuos.
1.1. Enquadramento e Motivac¢iao

Angola, apesar do seu ritmo de avango relativamente moderado em comparagdo com
outras nagdes africanas, encontra-se enredada na mesma tendéncia. Nos ultimos anos,
institui¢des financeiras nacionais proeminentes embarcaram numa viagem rumo a
transformagdo  digital. Entretanto, um nUmero crescente de individuos,
predominantemente os que pertencem as geracdes mais jovens imersas na era digital,

estao a adotar os servicos digitais fornecidos por estes bancos.
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Esta onda de mudanga esta a provocar alteragdes significativas, transformadoras e em
constante evolugdo. As praticas convencionais e os paradigmas operacionais, mantidos
durante um periodo consideravel, estdo a sofrer alteragdes profundas. Estas mudangas sdo
uma necessidade, assegurando a adaptacdo dos bancos ao panorama ferozmente
competitivo que prevalece. Consequentemente, as institui¢des financeiras sao obrigadas
a integrar um quadro digital abrangente, uma medida destinada a melhorar a eficiéncia

das empresas.

1.2. Objetivos de Investigacao

O objetivo central desta investigacdo ¢, entdo, analisar o impacto das novas tecnologias
no contato com a instituicdo bancaria, visto do lado dos clientes e dos funcionarios das
instituicdes bancarias angolanas. Em termos de objetivos especificos, estes sao os

seguintes:

e Caracterizar a transformacao digital no setor bancério angolano

e Aferir as principais tendéncias de transformagdo digital no setor bancario
angolano;

e Avaliar a adogdo e o uso das novas tecnologias pelos clientes das institui¢cdes
bancarias angolanas;

e Investigar as percepcdes e opinides dos funciondrios das instituigdes bancarias
angolanas sobre o impacto das novas tecnologias em sua interacdo com oS

clientes.

1.3. Questdo Investigativa

Com base no nosso objetivo de estudo, pretende-se com a seguinte pesquisa responder a

seguinte questao:

e Como as novas tecnologias tém influenciado a interagdo entre os clientes e os

funciondrios das instituicdes bancarias em Angola?

15

Universidade Lus6fona - Centro Universitéario Lisboa— Escola de Comunicacdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

1.4. Metodologia de Investigacao

O presente trabalho insere-se no paradigma metodologico quantitativo da investigagao.
Para a recolha dos dados aplicaram-se dois questionarios investigacdo, a clientes e
trabalhadores bancarios, de forma a analisar as suas percecdes sobre a digitalizacdo no
setor bancario angolano. empregando uma abordagem de investigacdo quantitativa.
Responderam ao questionario 78 clientes de instituicdes bancarias e 50 funcionarios
bancarios. Para a analise recorreu-se a métodos estatisticos, nomeadamente, a estatistica

descritiva e comparativa.

1.5. Organizac¢io do Trabalho

A presente dissertacdo de mestrado segue o método cientifico, com uma abordagem
estruturada com base no quadro de Fortin (2009). O estudo desenrolar-se-4 através de

uma série de etapas interligadas:

A partir da Introdugdo, a investigacdo estabelecera os alicerces, delimitando com precisao
o problema de investigagdo. Esta articulacdo concisa servira como um farol de navegacgao

para a exploragdo do investigador.

A Revisdo da Literatura serd uma exploragdo com varios capitulos, mergulhando num
espetro de assuntos. Esta viagem abrangente englobara as bases tedricas fundamentais,
diversas teorias e a vanguarda dos avancos nas areas focais do estudo. Especificamente,
estas englobam o sistema bancéario angolano, a trajetoria da digitalizagdo no dominio

bancario, entre outros temas relevantes.

Passando ao capitulo da Metodologia, o estudo definird os métodos e técnicas empregues
na recolha de dados. Esta fase envolve uma organizagdao meticulosa da informacao,
essencial para a conce¢dao de um plano de recolha de dados robusto que garanta a

veracidade dos dados.

Na fase de Analise e Discussao, os dados recolhidos serdo objeto de um escrutinio
rigoroso. Aqui, as hipoteses formuladas serdo testadas, enquanto a sua correlagdo com os

resultados de estudos anteriores sera deliberada. Esta fase culminara numa discussio
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aprofundada, entrelagando as implicagdes derivadas dos resultados com as hipoteses

iniciais.

Por fim, a sec¢do "Conclusdao" encerrara as conclusdes finais do estudo. Nao so
apresentara as conclusdes retiradas da investigagdo, como também abordard com as
limitagdes encontradas. Além disso, este capitulo apresenta recomendagdes e caminhos
para potenciais esforcos de investigacdo futuros que possam explorar melhor a paisagem

multifacetada deste dominio tematico.
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CAPITULO II - REVISAO DA LITERATURA

De modo a permitir uma melhor orientagdo para a pesquisa selecionada, foi realizada a
revisdo de literatura cujo objetivo passa por perceber os principais conceitos associados
a transformacdo digital, nomeadamente, a transformagdo digital no setor bancario,

desenvolvendo-se, também, o caso especifico angolano.
2.1. Definicao de Transformacao Digital

A Transformagao Digital, embora tenha comegado a ser estudada cientificamente no final
do século passado, apenas comecou a ser efetivamente aplicada na segunda década do
século XXI. Inicialmente, muitos esfor¢os nessa direcdo se concentraram na conversao
de processos fisicos em formatos digitais, como a migra¢ao de documentos em papel para
arquivos digitais ou a transicdo de formularios em papel para versdes online (Ribeiro,

2022).

No entanto, muitos desses projetos de digitalizagdo revelaram a inexperiéncia das ciéncias
da computagdo na aplicagdo dessas transformagdes & humanidade. E importante notar que
a disseminagdo generalizada das tecnologias de informag@o no ambiente empresarial
ocorreu apenas na década de 1990, ou seja, hd menos de trinta anos. Portanto, ¢ natural
que tenha havido muitos fracassos em projetos que buscavam a transformacao digital,
principalmente devido a falta de maturidade na gestdo dessas iniciativas, em vez de

problemas inerentes a propria tecnologia (Rogers, 2016).

A extensa e diversificada literatura sobre transformagdo digital sofre de uma falta de
acordo comum sobre o que ¢ exatamente a transformagdo digital e o que ela engloba
(Warner et al., 2019; Wessel et al., 2020). As revisdes sistematicas ou meta-analises sao

raras e estreitamente focadas, ou vém de fora do campo da gestdo (Vial, 2019).

Apesar desta falta de clareza em torno do fendmeno, um tema comum no debate atual ¢é
que, devido a proliferacdo das tecnologias digitais - definidas como a combinacdo e
conetividade de inumeras e dispersas tecnologias de informagdao, comunicagdo e
computacdo - as organizagdes contemporaneas sdo afetadas e precisam de se adaptar

(Correani et al., 2020; Verhoef et al., 2019; Weill et al., 2018).
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Portanto, o fendmeno estd naturalmente ligado ao tdpico da mudanga organizacional,
visto como uma diferenca na forma, qualidade ou estado ao longo do tempo numa
entidade organizacional. Por conseguinte, define-se transformacdo digital enquanto
mudanga organizacional que ¢ desencadeada e condicionada pela disseminagdo em
grande escala das tecnologias digitais. Esta perspetiva permite-nos explicar
potencialmente o fendmeno da transformacao digital e a sua gestdao na pratica empresarial,
recorrendo a base de conhecimentos robusta e diversificada relacionada com a mudanca

e a inovacao organizacionais (Hai et al., 2021).

Ao mesmo tempo, porém, o fendémeno da transformagao digital também parece apresentar
uma oportunidade (e necessidade) de fazer avangar o corpo de conhecimentos existente
sobre a mudanga organizacional. Embora a investigacdo anterior tenha estudado a
mudanga organizacional em relagdo a tecnologia da informacao (TI), esta tltima definida
como "tecnologia baseada em computador para o armazenamento, acesso, processamento
e comunicagdo de informacdo", e tenha criado conhecimentos valiosos e persistentes,
observagdes recentes sugerem que a transformacdo digital se afasta destas mudancas
organizacionais passadas, pelo menos, das seguintes formas (Hinings et al., 2018; Li,

2020).

Em primeiro lugar, as tecnologias envolvidas, como a andlise de grandes volumes de
dados, as redes sociais, a tecnologia mével ou a computacdo em nuvem, parecem muito
diferentes das TI anteriores. Ao contrario dos sistemas empresariais mais tradicionais,
apresentam novas propriedades: sdo vistas como geradoras, maledveis e combinatdrias.
Por conseguinte, os pressupostos sobre as caracteristicas materiais € as suas

consequéncias para as organizagdes podem ja ndo ser validos (Rogers, 2016; Vial, 2019).

Em segundo lugar, muitas tecnologias digitais ndo podem ser restringidas aos limites de
empresas ou sectores especificos, mas envolvem um ecossistema mais vasto e o lado da
procura. As infraestruturas digitais globais que estdo a surgir sdo abertas, flexiveis e
prontas a serem utilizadas por qualquer pessoa, € ndo apenas pelas empresas. Assim, o
enfoque de muitos estudos anteriores na mudanc¢a dentro de uma organizagdo, por
exemplo, em relacdo a adogdo e utilizagdo de sistemas de TI empresariais, parece

insuficiente (Pereira, 2020).
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Em terceiro lugar, as consequéncias da transformagao digital - como o aparecimento de
novos modelos de negocio digitais, mesmo em sectores nao digitais - parecem ultrapassar
as das fases anteriores da mudanga possibilitada pelas TI, que estavam normalmente

relacionadas com o nivel pratico e com a mudanga incremental nas empresas (Petiz,

2021).

Existem quatro fatores principais para a utilizacdo das tecnologias digitais nas

organizacdes (Hinings et al., 2018):

» Prestacdo de servigos mais rapida ou tempos de resposta mais curtos: acelerar
a prestacdo de servigos, reduzir os tempos de resposta e otimizar as
alternativas possiveis;

» Simplificagdo: satisfazer as necessidades com o menor niumero possivel de
interagdes, garantindo o ciclo de prestacdo de servigos mais completo e
eficiente;

» Personalizagdo: cada utilizador/cliente quer ser tratado como uma pessoa
unica com necessidades especificas e espera que a oferta va ao encontro e
satisfaca as suas necessidades individuais;

» Preco: este elemento classico continua a ser muito importante. O maior
potencial reside num prego atrativo que seja proporcional a qualidade do

servigo, pois quanto mais baixo for o preco, maior serd a certeza de sucesso.

O controlo constante destes fatores conduziu a mudangas cada vez mais complexas na
forma como as pessoas organizam e gerem as suas atividades. As mudangas registadas

resultam essencialmente de quatro forcas disruptivas (Li, 2020):

1) Uma deslocacgdo do foco e da for¢a motriz da atividade econémica para os
paises em desenvolvimento;

2) Um aumento acelerado da escala, do ambito e do impacto da tecnologia na
economia;

3) Tendéncias demograficas associadas ao envelhecimento geral e a um

rapido declinio das taxas de fertilidade nos paises desenvolvidos;
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4) O mundo esta a tornar-se mais interligado através da circulacao de capitais,
pessoas e informagdes, criando dindmicas que sdo mais dificeis de prever

e controlar.

A transformacdo digital ndo ¢ fundamentalmente uma questdo de tecnologia, mas de
estratégia e de novas formas de pensar. Embora a estratégia e as questdes conexas, como
a melhoria da arquitetura das tecnologias de informagdo e comunicacdo, sejam
importantes, o pensamento estratégico €, na verdade, o mais importante. Neste sentido,
este tipo de transformacdo ¢ definida como a reorganizacdo ou reinvestimento em
tecnologia, modelos de negodcio e processos para criar novo valor para clientes e
funcionarios e permitir que as empresas concorram efetivamente na economia digital em

constante mudanga (Hai et al., 2021; Vial, 2019).

A transformacdo digital é um fator externo que nao pode ser travado ou ignorado, uma
vez que o mercado espera cada vez mais que as empresas € 0s seus produtos € servigos
respondam as necessidades do mercado. Para tal, as organizacdes devem ser capazes de
formar, atrair e reter recursos humanos capazes de compreender os consumidores na era
digital e de utilizar ferramentas digitais para aumentar a produtividade (Burton-Jones et

al., 2020).

Quando uma organizagdo passa do "business as usual" para a inovagdo através da
implementa¢do de um projeto de transformacao digital, identificou seis etapas ou fases
do projeto e reconheceu a importancia de envolver os recursos humanos da organizacao
neste processo. As fases sdo definidas como os elementos da transformagao digital "as it
should be", desde o estado atual da organizagdo até a maturidade digital "as is". As fases

sdo as seguintes (Bouncken et al., 2021; Li, 2020):

» Business as usual: o estado da organizag@o antes do inicio do processo de
transformagao digital;

» Continuo e ativo: um novo processo de teste, experimentagdo e recolha de
informagdes para desenvolver a capacidade digital da organizagao;

» Normalizado: O processo de experimentacdo da fase anterior torna-se

direcionado, a organizacao toma medidas de acordo com a realidade e envolve
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todos os '"colaboradores principais" nos processos relacionados com a
introdugdo de novas ferramentas digitais;

Estratégico: Diferentes equipas apercebem-se dos beneficios de trabalhar em
conjunto para explorar e melhorar os processos digitais em implementacao,
partilhar experiéncias e desenvolver em conjunto novas estratégias e planos
de agdo para o processo de transformacao digital;

Convergéncia: E formada uma equipa para liderar o processo de
transformagdo digital e trabalhar na nova infraestrutura digital que ja esta a
tomar forma: Sao atribuidas novas funcdes e responsabilidades aos
funcionarios de toda a organizacao, sdo introduzidos modelos operacionais e
processos empresariais e sao integrados sistemas que apoiam a transformacgao;
Inovagdo e adaptagdo: Os lideres e estrategas da organiza¢do encaram a
transformacao digital como a criagdo de um novo ecossistema;

Maturidade digital: E necessério envolver as partes interessadas de todos os
departamentos para garantir que todas as partes da organizacao desenvolvem
e utilizam continuamente novos processos e artefactos no seu trabalho diario,

em conformidade com a estratégia empresarial.

Embora as defini¢cdes de transformagdo digital variem, um entendimento comum da

transformagao digital pode ser categorizado em trés temas (Reis et al., 2018):

>

Tecnoldgico: significa a utilizacdo de novas tecnologias para transformar uma
organizacao digitalmente;

Organizacional: diz respeito as transformagdes necessarias numa organizacao
no que respeita a concecao de processos ou ao modelo de negdcio;

Social: refere-se aos esforgos de uma organizagao para melhorar a qualidade

da experiéncia do cliente no contexto da globaliza¢do ou da concorréncia.

A transformacdo digital implica uma mudanca global na forma como trabalhamos e

interagimos e, como tal, tem um impacto transformador e potencialmente duradouro nao

sO nos sistemas econdmicos € nas organizagdes empresariais, mas também na vida dos

individuos e da sociedade em geral. A transformagdo digital traz maior transparéncia e

novos beneficios para os clientes, incluindo (Bogers et al., 2018):
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Novos artigos e servigos;
Compras simplificadas;
Mais opgoes;

Novas experiéncias;

YV V. V VYV V

Descoberta mais facil a pregos mais baixos.

Estas oportunidades também tém custos potenciais (financeiros e/ou de tempo), tais como

(Wessel et al., 2020):

Investimento efetuado em tecnologias novas (produtos e servigos);
Investimento na aquisi¢do de competéncias no dominio das novas tecnologias;
Competéncias para gerir e filtrar a informacao disponivel;

>
>
>
> Excesso de atividade;
» Perigo de privacdo da privacidade;
>

Resultados incertos.

Estas mudangas podem ter um impacto positivo na produtividade das pequenas e médias
empresas. E importante reconhecer a mudanca tecnoldgica porque sdo necessarias
mudangas estruturais para introduzir novos modelos empresariais ¢ inovagdes de

Pprocessos.

Ribeiro (2023) destaca a importancia da estratégia digital nas empresas e a forma como
se tornou crucial para o sucesso nos mercados competitivos catuais. Sdo destacadas trés

fases principais para a implementacdo de uma estratégia digital eficaz:

1) Avaliagdo DX (Experiéncia Digital): Nesta fase, a empresa avalia a sua situacao atual,
incluindo a sua estratégia de negdcio, pontos fortes e fracos. Isto envolve a andlise de
varios aspectos, como a estratégia, a organizagao, a experiéncia do cliente, a tecnologia,

a informacdo e a inovagdo. O objetivo ¢ identificar lacunas e necessidades de

transformagao digital.

2) Estratégia DX: Com base nos resultados da Avaliagao DX, a empresa desenvolve uma

estratégia digital completa. Isto inclui a definicdao de indicadores-chave de desempenho
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(KPIs), arquitetura de suporte digital e modelos de comunicagao interna e externa. Esta

fase define a visdo digital futura da empresa e a forma como planeia alcanga-la.

3) Implementacdo DX: A fase de implementagdo envolve a execugdo das atividades
definidas na estratégia digital. Inclui o detalhe e a evolucdo do plano de execugdo
estratégica, a criacdo e o desenvolvimento de produtos e servicos digitais, a integragdo da
atividade digital no dia a dia da empresa e o alinhamento da arquitetura digital com a
estratégia de Tecnologias de Informagdo. A monitorizagdo continua € essencial para

analisar o progresso através de KPIs definidos.

O mesmo autor enfatiza que, atualmente, as empresas ndo podem se dar ao luxo de ndo
ter uma estratégia digital robusta, pois a evolucdo tecnologica ¢ constante e as empresas
devem se adaptar para permanecerem competitivas. Ter uma estratégia digital bem
definida ¢ essencial para criar um valor distintivo e sustentavel ao longo do tempo

(Ribeiro, 2023).

Apesar dos desafios, os ultimos trinta anos representaram uma verdadeira revolugao
digital na sociedade, tendo um impacto substancial em nossas vidas, tanto no nivel
individual quanto profissional. A crescente eficiéncia e produtividade alcangadas, mesmo
com os contratempos mencionados, foram notaveis, especialmente para empresas que

souberam adotar adequadamente as tecnologias (Ribeiro, 2022).

A medida que entramos na terceira década do século XXI, o conceito de Transformagio
Digital efetiva torna-se mais claro. Agora, a énfase estd na revisdo completa de
organizacoes e processos, questionando como tudo seria feito se comegassemos hoje, com
as tecnologias atuais. Isso coloca as organizacdes em um patamar mais alto de
competitividade e eficiéncia, permitindo-lhes serem mais eficazes em seus objetivos

(Ribeiro, 2022).

Hoje, a Transformacgao Digital e a busca por maior maturidade tecnologica garantem uma
fonte crucial de sustentabilidade, aceleracdo de negdcios e transformagdo nas cadeias de
valor das organizacdes. Estamos em uma fase em que a dificuldade reside em acompanhar
a velocidade da evolucao tecnoldgica, que esta se tornando mais perfeita, acessivel a

equipes nao técnicas e ansiosas para implementar processos de negocios (Ribeiro, 2022).
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2.2. Fundamentos Teoricos da Transformacao Digital no Sector Bancario

A utilizagdo da tecnologia no sector bancario esta em constante evolugdo e ¢ imparavel.
Apesar dos riscos, a utilizacao da tecnologia no sector bancario ndo abalou a confianca
dos clientes bancéarios, que ¢ crucial para o funcionamento do sistema financeiro. O
surgimento e o rapido crescimento das tecnologias financeiras alteraram

fundamentalmente a forma como os servigos financeiros sdo prestados.

No entanto, esta nova realidade trouxe muitos beneficios nao s6 para os prestadores de
servigos, mas também para os consumidores. Com os servigos digitais, por um lado, o
sector bancario necessita de menos pessoal, o que reduz os custos e 0s riscos operacionais.
Por outro lado, o perfil dos clientes bancarios e dos utilizadores de servigos financeiros
estd a mudar e estes utilizam cada vez mais ferramentas digitais para encontrar e satisfazer

as suas necessidades.

Estas mudangas nos habitos dos consumidores exigem que o sector bancario se adapte,
mas a inovagdo nesta area em particular deve ser acompanhada por uma forte
regulamentacdo e supervisao, uma vez que os desafios aumentam e surgem novos riscos.
Os bancos digitais sdo instituicdes totalmente em linha e ndo necessitam de servigos
personalizados nem de sucursais fisicas. Por conseguinte, a simples oferta de aplicagdes
e servicos bancérios em linha ndo faz deles um banco digital; tém de ir além do modelo

bancario tradicional a que as pessoas estdo habituadas.

Os bancos digitais devem ser capazes de satisfazer todas as necessidades dos clientes
através de computadores e aplicagdes, desde a abertura de contas bancarias até a resposta
a perguntas. Sem filas, sem papelada, sem necessidade de sair de casa. Nao ha divida de
que a banca pela Internet oferece aos consumidores muitas oportunidades para se
familiarizarem e acederem a uma gama mais vasta de servigos sem terem de passar horas

em agéncias ou ao telefone para obterem respostas a perguntas ou acederem a servigos.

Com o passar dos anos, as institui¢des financeiras t€ém assumido um papel fundamental

na consecuc¢ao do crescimento econémico e dos objetivos financeiros. Este facto conduziu
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ao desenvolvimento de novas normas baseadas na reducao dos custos de manutengao e
de comercializagdo, no aumento das economias de escala e na racionalizacdo dos
processos. Poucos sectores empresariais foram tao afetados pela transformacdo digital
como o sector financeiro e, para competir num ambiente financeiro cada vez mais digital,
os bancos tradicionais tém de se tornar mais eficientes, criar mais valor e confianga
através de melhorias tecnoldgicas e de novas estratégias para se prepararem para
requisitos ambientais cada vez mais complexos cada vez mais complexas (Drasch et al.,

2018).

O sector bancario tem sido parte integrante do sistema financeiro desde a sua cria¢do e
estd diretamente ligado ao desenvolvimento econdémico e financeiro, mantendo a
estabilidade financeira das empresas e dos particulares e fornecendo capital e crédito. O
crescimento do sector bancario acelerou nos ultimos anos devido a fatores como a
globalizacdo, os requisitos de capital, a liberalizacdo do sector, as fusdes e aquisigoes e,
sobretudo, a inovacdo financeira e a digitaliza¢do. A inovacao ¢ o desenvolvimento, a
introducao e a utilizagdo de novas ideias, processos, produtos e servigos (Drasch et al.,

2018).

As novas tecnologias da informagdo e da comunica¢do resolveram muitos desafios,
alteraram os modelos de negdcio em muitos sectores e criaram valor através de uma maior
flexibilidade e confianga, como é o caso do sector bancario. No entanto, cada avancgo
coloca desafios ao pensamento e as abordagens, obrigando as pessoas a encarar a
tecnologia digital ndo s6 como um conjunto de tecnologias que podem ser integradas em
novos produtos, mas também como um conjunto de ferramentas para diferentes produtos
financeiros digitais. A complexidade e a incerteza associadas aos novos desafios que a
transformagao digital traz as diferentes organizacdes obrigam também a que as pessoas
alterem as suas competéncias em resposta as necessidades do mercado (Sousa et al.,

2018).

O sistema financeiro €, por conseguinte, constituido por um conjunto de instituicdes
financeiras encarregadas de gerir as poupangas para as investir nos mercados financeiros

através da compra e venda de produtos financeiros. Uma parte deste sistema ¢ o sector
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bancario, que faz parte de um conjunto de instituigdes monetarias e financeiras e atua

como intermedidrio entre os proprietarios e os fornecedores de capital financeiro.

Independentemente do objetivo e da terminologia utilizados para descrever a
digitalizagdo do sector bancario (por exemplo, banca em linha, banca eletronica, banca
virtual, banca movel, banca inovadora), a digitalizacdo neste sector ¢ definida como a
execucao eletronica de transacoes € 0 acesso a informagdes sobre contas bancarias através
de computadores pessoais (PC). Estas transagdes e tecnologias resultam numa gama de
servicos utilizados em transagdes business-to-business (B2B) e business-to-consumer
(B2C), principalmente sob a forma de varias atividades financeiras, desde os servigos
convencionais de ATM até aos pagamentos automaticos de faturas e transferéncias
eletrénicas. O processo de desregulamentacdo e liberalizagdo, bem como o
desenvolvimento das tecnologias de informacdo e comunicacdo, o processamento de
transacdes e os servigos de depdsito, influenciaram e moldaram grandemente a evolugao

do sector, refletindo a sua crescente orientacao para os servigos (Vives, 2019).

Neste contexto de mudanga, o sector bancario tem-se tornado cada vez mais volatil e
competitivo, caracterizado por tendéncias crescentes de internacionalizagdo, fusdes,
aquisi¢des e consolidagdes no sector, e também pelo surgimento de sistemas bancarios
sombra (como os shadow banks) que desempenham fun¢des bancarias de forma ndo

regulamentada (Vives, 2019; Sousa et al., 2018).

As mudancas competitivas mais visiveis estdo, portanto, relacionadas com o surgimento
de start-ups tecnoldgicas - novas empresas que podem mudar os modelos de negdcio - e,
no sector financeiro, os bancos tradicionais estao a competir com plataformas de comércio
eletronico, empresas de telecomunicagdes e, especialmente, start-ups Finlech, que sao
mais avancadas tecnologicamente e podem atender as necessidades dos clientes de forma

mais flexivel através de servigos moveis e online (Anagnostopoulos, 2018; Vives, 2019).

Os empresarios da FinTech sdo, por conseguinte, empresas em fase de arranque que
tentam introduzir inova¢des radicais no mercado dos servigos financeiros e encontrar
formas de melhorar a eficiéncia do mercado através de solucdes mais acessiveis e

disruptivas. No entanto, os bancos tentam acompanhar a evolugado tecnologica através de
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mecanismos que os posicionem e adaptem para competir no mercado, uma vez que a
evolucdo das FinTech obriga os bancos a alterar os modelos de negocio e as estruturas de
custos tradicionais e a introduzir e implementar servicos centrados no cliente para nao

perderem credibilidade e quota de mercado (Anagnostopoulos, 2018).

O desenvolvimento da FinTech estd a acelerar a evolugdo e a adaptagdo dos modelos de
negdcio e a forma como os bancos tradicionais interagem com os clientes que compram
servicos financeiros. Consequentemente, muitos bancos estdo a escolher um caminho
diferente dos seus concorrentes € a estabelecer parcerias com estas empresas tecnoldgicas,
quer adquirindo os seus servigos ¢ plataformas tecnoldgicas, quer trabalhando com elas

em regime de outsourcing.

Neste contexto, o sucesso de muitas instituicdes bancarias depende da sua capacidade de
lidar com as constantes mudancas no mercado financeiro e existe uma necessidade
urgente de se posicionarem para obterem uma vantagem competitiva sustentdvel no sector
financeiro, reconhecendo simultaneamente a importancia de diversificarem para novos
canais de distribuicdo para chegarem aos clientes. A este respeito, os bancos online sao
um importante facilitador do comércio eletronico e da sociedade eletrénica em geral, na
medida em que contribuem para a estruturacdo do mercado, diminuindo as barreiras a
entrada de novos players e promovendo a descentralizagdo e diversificacdo da prestagao

de servicos (Banco de Portugal, 2018).

A este respeito, varios paises e instituigdes financeiras internacionais, como o Banco
Mundial e o Fundo Monetario Internacional (FMI), t€ém implementado diversos
programas de reforma financeira e bancaria ao longo das ultimas décadas, sendo
importante analisar de que forma estes programas contribuem para o desenvolvimento de
uma cultura dominante de banca digital sem comprometer a confianga e a seguranca dos
consumidores, uma vez que os bancos sdo tradicionalmente considerados institui¢des de
confianca. Quanto mais importante do que os beneficios reais de um produto ou servigo
tecnologico ¢ a gestdo eficaz da adocdo e implementagao destas inovagoes através de
processos organizacionais, contextos sociais, adaptacao cultural e condi¢des de mercado

(Pires, 2020).
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Os servigos bancarios digitais diferem dos servigos bancarios tradicionais em trés aspetos

(Pinto, 2020):

» Processos que ndo requerem reunides presenciais: os documentos e dados dos
clientes sdo armazenados digitalmente e sdo recolhidas assinaturas
eletronicas;

» Canais de atendimento 100% eletronicos: todos os contratos e pedidos de
informacao sobre produtos sao tratados eletronicamente ou por telefone;

» Resolu¢do de problemas por meio de multiplos canais virtuais: além de
ligagdes telefonicas e aplicativos, os clientes também podem entrar em contato

com o banco via Whatsapp, e-mail ¢ mensagens de texto.

2.3. O Impacto da Transformacao Digital no Sector Bancario

A utilizacdo de tecnologias inovadoras cria riscos adicionais para as instituicdes
financeiras, uma vez que a complexidade dos produtos e servigos financeiros aumenta a
assimetria de informacgdo entre fornecedores e utilizadores, exigindo controlos mais
rigorosos ¢ novas formas de os medir e gerir. Antecipar novos riscos e regulamenta-los
de forma proactiva, segura e abrangente ¢ uma tarefa complexa que exige sempre uma

cooperagao estreita entre inovadores e reguladores.

A regulamentacdo deve também ser neutra para garantir condigdes de concorréncia
equitativas e evitar a discriminacdo entre entidades controladas por autoridades
diferentes, o que exige a cooperacao entre autoridades. A transformacao digital do sector
bancario € um processo gradual e necessario para o sector. Inicialmente, o sector bancario
centrou-se na interagdo com o cliente e no desenvolvimento de novos canais de
comunicagdo e produtos. Desde entdo, o sector modernizou e adaptou a sua infraestrutura

tecnoldgica (Weiss, 2019).

O sector estd agora a planear a sua estratégia de posicionamento digital, dado o
surgimento de novos intervenientes no sector dos servicos que competem com o sector
bancario, especialmente na intermediagdo financeira. Os novos intervenientes, como as

FinTech e as BigTech, sao agora grandes concorrentes do sector bancario tradicional, com
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novos padrdes de servigo e a necessidade de serem reativos durante 24 horas por dia, e

365 dias por ano.

A utilizacao de tecnologias disruptivas permite compreender melhor os interesses dos
clientes bancarios e adaptar o sector as suas necessidades, conduzindo a servicos
orientados e otimizados, como o processamento e a analise de grandes volumes de dados

ou a inteligéncia artificial.

Por sua vez, a utilizagdo de tecnologias de livro-razao distribuido no sector bancario,
como o fendmeno da cadeia de blocos, proporciona um maior nivel de seguranca das
transacdes, apesar das recentes questdes juridicas que surgiram relativamente a legalidade
e a responsabilidade das transagdes. No entanto, a gestdo dos riscos institucionais de
reputacdo e operacionais ¢ atualmente a questdo mais importante para o sector bancario,
uma vez que ¢ essencial dispor de ferramentas para prevenir e gerir estes riscos (Pires,

2020).

O desenvolvimento das tecnologias da informagao esta a mudar a forma como os produtos
e servicos sao comercializados e estd a tornar-se um fator cada vez mais importante no
desenvolvimento do sector bancario. Neste contexto, e-banking tornou-se o mais recente
canal de distribuicdo de servigos bancarios. O e-banking ¢ um método que permite aos
clientes efetuar transagdes financeiras sem se deslocarem fisicamente a uma agéncia ou,
mais genericamente, um sistema que permite aos clientes bancarios (particulares ou
empresas) aceder as suas contas, efetuar transagdes e obter informagdes sobre produtos e

servicos financeiros através de redes publicas ou privadas, como a Internet.

Internet banking ¢ um conceito muito amplo e as definigdes variam, mas podem ser
divididas nas seguintes iniciativas: Internet banking, sistemas de pagamento online, banca
telefonica e banca movel. O Internet banking esté a tornar-se cada vez mais uma realidade
na Europa. Para analisar a extensdo deste desenvolvimento, ¢ importante ndo s6 escolher
um periodo de tempo suficientemente alargado, mas também utilizar os termos
"penetracdo da banca pela Internet" e "penetragdo da Internet". O primeiro pode ser

definido como o numero de utilizadores de servigos bancarios pela Internet em relagdo a
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populagdo total de um pais e o segundo como a percentagem da populagdo do pais que

utiliza a Internet (Pires, 2020; Pinto, 2020).

Os paises escandinavos registaram uma penetracdo muito elevada da banca via Internet
em 2001, com uma taxa de penetragdo da Internet de aproximadamente 50 %, enquanto
outros paises, como Portugal e Espanha, registaram taxas de penetra¢ao da Internet mais
baixas. No entanto, Portugal e Espanha sao interessantes na medida em que, apesar de
uma penetragao muito baixa da Internet, tinham propor¢des atrativas de utilizadores de
servicos bancarios pela Internet nessa altura (mais elevadas do que paises como a

Alemanha e os EUA) (Weiss, 2019).

De acordo com as estatisticas da Comissao Europeia, a propor¢ao da populagdo europeia
que utiliza servicos de banca online tem vindo a aumentar de forma constante em todas
as areas desde 2013 (até¢ 2021). Em 2013, uma média de 44% dos europeus utilizava
servigos bancdrios em linha e, em 2021, esta proporcao terd aumentado 27%, para cerca
de 71%, o que significa que cerca de metade dos europeus estardo a utilizar servicos

bancarios online nessa altura (Pires, 2020).

Em paises como a Dinamarca, a Finldndia, a Suécia e a Noruega, cerca de 80-90% da
populacdo utilizara servigos bancarios online entre 2013 e 2021, enquanto nos paises do
sul da Europa, como Portugal, Espanha, Italia e Grécia, a banca online ¢ utilizada apenas
por 40-60% da populacao. Na Noruega, cerca de 93% da populacao utilizou servigos
bancarios online em 2018, um aumento de cerca de 6% em relagao a 2013. Na Grécia,
por sua vez, cerca de 27% da populacao utilizou servigos bancarios online em 2018, um

aumento de 16% em relacao a 2013 (Pinto, 2020).

Com o desenvolvimento da tecnologia, surgiram trés novas estruturas de negocio, com a

maioria dos bancos a utilizar a Internet e a integra-la de alguma forma nas suas operagoes.

A primeira estrutura de negocios surgiu quando o modelo bancario tradicional com
ageéncias fisicas, ou "bancos de tijolo e argamassa", ofereceu aos clientes apenas acesso a
Internet. Nesta nova estrutura, a Internet foi utilizada como um novo canal de distribuicao

que oferecia maior comodidade aos clientes, mas sem os beneficios financeiros. Com os
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avangos tecnoldgicos e a crescente comercializagdo da Internet, surgiram novas formas

de fornecer servigos e produtos financeiros aos clientes bancarios (Pinto, 2020).

Neste contexto, surgiram os "Internet only banks", que oferecem uma gama de servigos e
produtos financeiros sem a necessidade de agéncias fisicas. De facto, um "Internet only
bank" ¢ uma nova estrutura empresarial que opera exclusivamente online. Por ultimo,

vale a pena referir uma terceira estrutura empresarial.

O surgimento de "Internet only banks" levou a criagdo de um "modelo bancario duplo”,
em que a existéncia de modelos tradicionais se tornou compativel com a existéncia de
"bancos Internet puros". A emergéncia deste novo modelo bancério ¢ uma consequéncia
do facto de os bancos online se tornarem concorrentes diretos dos modelos tradicionais,
obrigando-os a enfrentar uma nova concorréncia e a agir de forma diferente. Para o efeito,

foram utilizadas duas abordagens para implementar os dois modelos (Pires, 2020):

(1) Em alguns casos, os modelos puramente online foram diretamente integrados
nos modelos tradicionais existentes para proporcionar seguranga e privacidade
aos utilizadores;

(2) Noutros casos, as novas sucursais online foram separadas da empresa-mae (o
"banco fisico") e o conceito de banco online foi vendido como um modelo

bancario separado e inovador.

De facto, a existéncia da segunda estrutura mostra que a maioria dos bancos optou por
um modelo em que a Internet serve apenas como um complemento ao sistema bancério
tradicional, ou seja, "click-and-motor banking", e ndo como a base de todo o seu modelo
bancario. Consideram a Internet como um complemento, € ndo como um substituto, das
agéncias tradicionais de tijolo e cimento - uma extensdao do "modelo multicanal". Neste
sentido, os servicos online sdo ou um novo produto ou um complemento a um servigo ja

existente.

Nos primoérdios da banca online, havia uma clara tendéncia para a "pure-play e-banks",
ou seja, os bancos ndo tinham agéncias fisicas e ofereciam os seus servigos apenas online.
No entanto, esta tendéncia foi rapidamente substituida por uma nova abordagem

denominada "click and branch banking". Esta abordagem moderna "click and branch"
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encara a banca em linha como um servico que complementa o modelo tradicional. Nao
ha provas de que os bancos estejam a utilizar solugdes digitais para substituir as agéncias

fisicas, mas sim uma relagdo complementar entre os dois canais (Li et al., 2019).

A banca online oferece aos bancos uma variedade de barreiras reduzidas a entrada,
poupancas de custos significativas, a capacidade de desenvolver rapidamente novos
processos empresariais € maiores oportunidades de vendas internacionais. Mais
importante ainda, pode reduzir os custos através de comissdes mais baixas e proporcionar

um acesso ininterrupto a todos os tipos de servigos.

Com o acesso ininterrupto a uma vasta gama de servigos bancarios online, os clientes
podem agora realizar as suas atividades financeiras de uma forma econdmica e eficiente
a qualquer hora do dia ou da noite, sem terem de se preocupar com o encerramento das
agéncias apos o horario de expediente. Apesar destas vantagens, existe uma vasta
literatura que discute as razdes pelas quais o modelo puramente em linha nao tem sido

bem-sucedido (Pinto, 2020).

Perante esta conjuntura, ¢ necessario levar em linha de conta outras particularidades.
Embora algumas fung¢des, como o pagamento de faturas ou a transferéncia de dinheiro
entre contas, possam ser tratadas mais eficientemente online, a atividade bancéria ¢ um
assunto muito pessoal. Este toque pessoal € uma barreira que os servigos bancarios online,
por si sO, ndo conseguem ultrapassar, uma vez que nao ha substituto para um banqueiro

que o conhece com um simples clique no rato (Pires, 2020).

Por conseguinte, os bancos estdo a adotar cada vez mais uma abordagem "click and
brick", com o comércio eletronico a complementar os servigos bancarios tradicionais para
manter uma base de clientes que pretende uma forma personalizada de efetuar transagdes.
Embora os servigos bancérios online e offline tenham as suas proprias vantagens e
desvantagens, pode ndo ser adequado que os utilizadores finais utilizem apenas um destes

modelos.

Nestes casos, a melhor solucao ¢ manter ambos os modelos (balcdes fisicos e servigos

online) em simultaneo, permitindo-lhes beneficiar da comodidade e do baixo custo da
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banca online, enquanto mantém o servico ao cliente e as relacdes pessoais tnicas dos

balcdes fisicos.

Embora a rede fisica de balcdes do Banco Santander continue a ser o principal canal para
reforgar e manter relagdes duradouras com os clientes, reconhecemos que um numero
crescente dos nossos clientes pretende beneficiar de novas solugdes eletronicas e moveis.
Por isso, desde 2014, temos estado focados no desenvolvimento de uma rede de
distribuicdo multicanal que combina a banca online com as tradicionais agéncias fisicas,
permitindo-nos construir relagdes com os nossos clientes quando, onde e como eles
quiserem. Esta transformagao multicanal ¢ uma das principais estratégias do Santander e
baseia-se em quatro principios fundamentais (Organizacdo para a Cooperagdo e

Desenvolvimento Econémico - OCDE, 2018; Pires, 2020):

(1) Integrar os canais digitais nas operagdes didrias sem perder o contacto pessoal

com os clientes;
(2) Prestar o melhor servigo possivel ao cliente;

(3) Desenvolver novas funcionalidades para os canais digitais, especialmente a

banca movel,;

(4) Criar uma "cultura omnicanal" em que todas as equipas trabalhem em

conjunto para executar o plano de transformacao do banco.

Ao entrar no "mundo digital", o banco continua a concentrar-se na melhoria do
servico ao cliente através dos canais tradicionais e na criagdo de novos e diferentes
espagos onde os clientes possam utilizar a tecnologia e interagir de perto com os
funcionarios do banco. Para o efeito, desenvolvemos um novo conceito para as agéncias

fisicas, baseado nos seguintes principios (Pinto, 2020):
(1) Acesso sem barreiras as areas de auto-atendimento;
(2) Caixas automaticos com horério de funcionamento alargado;

(3) Acolhimento individualizado dos clientes;
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(4) Salas de espera com ecras digitais e gestdo de filas de espera;

(5) Salas de espera e salas de reunido para gestores, entre muitas outras.

E importante que os bancos e as entidades reguladoras compreendam o impacto da banca
online no sector bancario. A este respeito, nao ¢ suficiente olhar apenas para os estudos
de caso dos EUA, mas ¢ também importante ter em conta outros factos. Por exemplo, é
importante compreender o impacto da Internet nas operagdes bancarias e as economias

de escala e de experiéncia que esta proporciona.

Por exemplo, um banco que utiliza a Internet de forma extensiva, mas nao exclusiva,
como canal de distribui¢ao é considerado um banco na Internet. As economias de escala
também surgem quando um banco melhora as suas operagdes, reduzindo os custos
unitarios a medida que cresce; por outro lado, os efeitos da experiéncia surgem quando
um banco ganha experiéncia (utilizando a idade como indicador) e, por conseguinte,
melhora o seu desempenho financeiro, nomeadamente aprendendo a controlar e a gerir

os riscos (Portal Oficial do Governo da Republica de Angola - POGA, 2020).

Tal como os bancos norte-americanos, os bancos europeus ndo conseguiram superar 0s
bancos tradicionais nos seus primeiros anos de atividade devido aos elevados custos fixos,
em especial os custos de desenvolvimento de website e de marketing. Por conseguinte,
pode argumentar-se que a existéncia de economias de escala significa que os bancos de
desenvolvimento estdo a aumentar a sua capacidade de gerir os custos de forma mais
eficaz do que os bancos tradicionais. Por outro lado, na auséncia de provas de um efeito
de aprendizagem, este efeito deve aumentar a medida que os bancos adquirem mais

experiéncia (Weiss, 2019).

Dado o impacto da banca online no desempenho dos bancos que apenas oferecem servigos
bancarios online, ¢ essencial prosseguir a investigagdo. Um bom ponto de partida para
investigar os efeitos da banca online ¢ analisar um modelo de banca online sem balcdes
fisicos, uma vez que esta ¢ a unica forma de ignorar as complicagdes de
complementaridade e substitui¢do que surgem em modelos baseados na Internet e em

balcoes fisicos (bancos "click-and-mortar") (Pires, 2020).
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O modelo bancario online puro ¢ um modelo muito extremo em que a ldgica se baseia na
reducdo dos custos fixos, criando uma vantagem competitiva teorica sob a forma de
precos mais atrativos para os consumidores. Embora se trate de um modelo extremo, esta
logica ¢ facilmente transferivel para os bancos que pretendam alterar o seu modelo
tradicional para um modelo "click-and-connect", desde que esta alteracdo seja
acompanhada de alguma substituibilidade entre a banca em linha e as agéncias fisicas.
Neste caso, espera-se que estes modelos proporcionem alguns dos beneficios do modelo
de banca online, considerando que estes bancos podem também perder algumas das

economias de escala associadas a estes modelos (OCDE, 2018).

2.4. O Setor Bancario Angolano

A tecnologia e clarividéncia t€ém andado de maos dadas desde que os bancos comecaram
a utilizar as inovacdes tecnologicas que foram surgindo ao longo do tempo. Os bancos
angolanos tém sabido adotar as novas tecnologias, adapta-las as suas necessidades e dar
contributos importantes para a sua melhoria. Estas tecnologias alteraram, e continuardo a
alterar, a forma como os bancos operam: o processamento da informagdo de negdcio, o
relacionamento com os clientes, a estruturagdo dos canais de distribui¢do e o
desenvolvimento de novos produtos e servicos, transformando potenciais ameacas em

verdadeiros aliados da atividade bancaria (Weiss, 2019).

O servico homebanking tem sido experimentado pelos bancos de varias formas desde o
advento do microcomputador. Até ao inicio dos anos 90, muitos criticos pensavam que
ndo haveria procura para este tipo de servigo até ao advento da Internet, altura em que os
clientes podiam aceder em massa aos servigos bancarios através dos seus computadores
(African, Union, 2020). A recente pandemia de COVID-19 veio reforgar esta tendéncia,
uma vez que os movimentos das pessoas foram bloqueados e as intera¢cdes com a maioria
dos servicos foram digitalizadas. Esta tendéncia ¢ evidente quando se analisa a evolugao
do numero de transagdes através dos bancos nacionais em Angola, que se preve que passe

de 153.752 em 2015 para 1.068.469 em 2020 (com base no EMIS) (POGA, 2020).

Esta visdo de futuro tem sido sustentada porque os gestores e tecndlogos a tém posto em

pratica de forma consistente. Por outras palavras, sdo as pessoas que ultrapassam as
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barreiras e criam as condi¢des para que novas plataformas tecnoldgicas sejam construidas
e validadas. Apesar de todos os avangos tecnologicos, o sector bancario angolano enfrenta
varios constrangimentos, e a introdugao de novos processos tecnologicos pode simplificar

e melhorar o dia-a-dia do banco, tais como (ONU, 2019):

» Interacdes personalizadas entre bancos e clientes: cada cliente ¢ Gnico e os
produtos e servicos oferecidos podem ser adaptados a cada um;

» Maior flexibilidade, rapidez e seguranca na transferéncia de dinheiro para
outros bancos;

» Analises de risco mais rapidas, menos burocraticas e sem papel na concessao
de empréstimos aos clientes;

» Desmaterializacdo do dinheiro fisico em dinheiro digital: mais limpo e mais
seguro;

» Simplificagdo "revolucionaria" da autorizagdo de compra de moeda

estrangeira e da emissao de cartas de crédito.

Em contrapartida, ¢ necessario compreender a evolugdo das expectativas dos
consumidores. A Deloitte realizou recentemente um inquérito sobre as percegdes da banca
digital em Angola, solicitando a opinido de quase 17 000 pessoas. O estudo concluiu que,
embora a aceita¢do dos servigos bancarios digitais seja encorajadora, limita-se apenas as
transacdes e existe alguma resisténcia entre os individuos quando se trata de questdes
mais estruturais, como as hipotecas. Outra conclusdo importante ¢ que os consumidores
que tém uma relagdo emocional com o seu banco t€ém 35% mais probabilidades de o

favorecer (Deloitte, 2022).

Neste contexto, a previsao e a capacidade de criar uma ligacdo emocional com os clientes
estdo a tornar-se ativos cada vez mais valiosos e importantes no sistema bancario. Criar
uma visdo para o banco do futuro deve ser uma tarefa continua. Serd impulsionada pela
capacidade das pessoas de se adaptarem as novas tecnologias a luz das expectativas dos
consumidores. Juntando estes fatores, identificamos cinco &reas-chave que irdo

determinar a evolucao do sector bancario, incluindo (ONU, 2019):

» Data science;
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» Moedas digitais;
> Perfis dos utilizadores;
» Regulamentagao;

» Ciberseguranga.
2.4.1. A Transformacao Digital nos Bancos Angolanos

O surgimento de concorrentes ndo bancarios a operar no sector bancario constitui outro
desafio para o sector. Em Angola, no contexto da integracdo econdmica da populagdo e
do desenvolvimento dos servigos financeiros, estdo a ocorrer mudangas dindmicas com a
introducdo de sistemas de transferéncias diretas méoveis (STMI), ou pagamentos moveis
ou dinheiro movel. Para além do Banco Nacional de Angola (BNA), este
desenvolvimento levara a criagdo de um ecossistema de empresas que prestam servigos
de pagamento e cadmaras de compensagdo, um campo interessante e fértil para as

instituicdes ndo bancarias (ONU, 2019).

A ciéncia dos dados ajudara os bancos a processar grandes volumes de dados gerados
interna e externamente, numa variedade de formatos, em tempo real, para melhor
compreender o comportamento dos clientes na sua relagdo com o banco e melhorar as
ofertas preditivas e personalizadas. Estas ferramentas ndo s6 ajudardo a desenvolver
melhores produtos e servi¢os, como também podem desempenhar um papel fundamental
no desenvolvimento de capacidades internas € na conce¢do de processos empresariais

mais eficazes (Deloitte, 2022).

E importante lembrar que estas ferramentas dependem da qualidade e integridade dos
dados, pelo que a melhoria efetiva da informagdo na base de dados do seu banco ¢ um
pré-requisito importante para o sucesso destas iniciativas. Contudo, a manutencdo nao
deve ser descurada e devem ser criados ou reforcados mecanismos que garantam a recolha

rapida, eficiente e atempada de informagao junto dos clientes.

A moeda digital serd uma das for¢as motrizes da transformagao do sistema de pagamentos
nos proximos anos. A integracdo de moedas digitais nos telemoveis criard carteiras
eletronicas, permitira transferéncias mais rapidas e eficientes através de fronteiras

geograficas e monetarias e alargard o acesso a banca a grupos sociais atualmente mal

38

Universidade Lus6fona - Centro Universitéario Lisboa— Escola de Comunicacdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

servidos. Isto aumentara o nivel dos servigos bancarios e expandird as atividades dos

bancos, aumentando a sua base de depdsitos (African, Union, 2020).

A utilizagdo e a expansao dos instrumentos de pagamento movel (mobile money)
complementardo o processo de inclusdo financeira da populacdo e servirdo para evitar
operagdes informais no mercado, permitindo aos bancos aumentar a sua base de produtos.
A digitaliza¢dao da economia e a consequente inclusao financeira podem trazer beneficios
de grande alcance para a populagdo em geral, em termos de criacao de emprego, aumento

de salarios e melhoria da qualidade de vida.

Ao emergirem deste mundo em rede, os consumidores t€ém uma visdao do mundo e padrdes
de comportamento unicos que os bancos precisam de compreender e captar melhor. A
procura de servigos financeiros flexiveis, acessiveis através de qualquer canal eletronico
e ligados a atividades desenvolvidas através de canais virtuais de interagdo social e
econdmica, ¢ uma carateristica do comportamento dos consumidores do século XXI

(Organizacao das Nacdes Unidades - ONU, 2019).

Os clientes exigem e anseiam cada vez mais que os seus bancos os compreendam, os
surpreendam, facilitem e conquistem a sua confianca. De acordo com um inquérito sobre
a qualidade dos servigos bancarios na perspetiva do consumidor/empresa no primeiro
trimestre de 2021, o nivel de qualidade global dos servicos bancéarios foi avaliado em 7,98
(numa escala de 1 a 10), sendo que as necessidades de informacao e a capacidade de
resposta dos bancos foram avaliadas como as piores, ou seja, a necessitar de melhorias

(Deloitte, 2022).

Se, no passado, a fragilidade dos mercados emergentes constituia uma grande
preocupacgao para as autoridades reguladoras, atualmente os principais riscos provém dos
proprios mercados desenvolvidos. As grandes inovagdes tecnoldgicas exigem
mecanismos inovadores para controlar os instrumentos de pagamento digitais a medida

que estes circulam entre os mercados de todo o mundo.

Com a evolugao do ambiente de convergéncia digital, a seguranga e a confianga no sector
bancario enfrentam novos desafios. Isto inclui tanto as novas ferramentas tecnoldgicas

como o numero crescente de novos atores no sistema financeiro. Em particular, os bancos
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terdo de enfrentar o desafio de criar um ambiente seguro para as transac¢des financeiras, o

que exigira esfor¢os adicionais em termos de formagao do pessoal (African, Union, 2020).

A utilizag¢ao das tecnologias estd em permanente evolugdo, muito influenciada por uma
visdo de futuro e fundamentada na capacidade de adaptagdo, evolugdo e formacdo
adequada das pessoas na utilizagdo destas tecnologias para o desenvolvimento do sector
bancario. A medida que os desenvolvimentos digitais impulsionam a automatizagio, tém
impacto no local de trabalho e desafiam as competéncias ¢ os modelos de pessoas, o
futuro do trabalho tem de ser humanizado para maximizar o potencial dos recursos

humanos. Esta humanizagao inclui (ONU, 2019):

1.  Areformulacdo do local de trabalho ¢ a mudanga da tonica para uma interagao

eficaz entre as pessoas ¢ a tecnologia através da reformulacio dos processos;

ii.  Libertar a forca de trabalho: mudar o enfoque para a valorizagdo das pessoas,

particularmente através do desenvolvimento de novas competéncias, da
cultura empresarial e de um sentido de objetivo comum;

iii.  Alinhamento do local de trabalho: mudar o enfoque para a compreensio ¢

otimizagdo do ambiente de trabalho.

O investimento em tecnologia e nas pessoas ¢ um desafio fundamental para os bancos do
futuro. A utilizacao de instrumentos de pagamento eletronico no mercado angolano em
2020 apresenta uma tendéncia de crescimento da utilizacdo de terminais de pagamento
automatico (TPAs) nos ultimos anos, mas nao da utilizacdo de ATMs, o que se explica
pela diminuicdo do manuseamento fisico de numerdrio em 2020 devido a pandemia

(African, Union, 2020).

O ntmero de cartdes multifuncionais emitidos aumentou de 7,1 milhdes em 2019 para
8,4 milhdes em 2020, ou seja, cerca de 18%. Por outro lado, de acordo com os dados da
Empresa Interbancaria de Servigos, S.A. (EMIS), o nimero de cartdes multifuncionais
ativos aumentou de 4,6 milhdes em 2019 para 5,1 milhdes em 2020, o que significa que
a diferenga entre o numero de cartdes emitidos e o numero de cartdes ativos cresceu

(POGA, 2020).
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Relativamente a rede de ATM, o niumero de ATM aumentou ligeiramente em 0,7%,
enquanto o nimero de terminais de pagamento automatico (TPA) aumentou em 13%. O
nimero de ATM aumentou para 3.148, em comparagdo com 3.125 em 2019, enquanto o
numero de TPA totalizou 130.502 em 2020, em comparagao com 115.212 em 2019.
Relativamente ao numero de operagdes, o numero de operagdes processadas por TPA
diminuiu cerca de 0,9% em 2020 face a 2019, enquanto o numero de TPA aumentou 15%

devido ao impacto da COVID-19 neste canal de pagamento (POGA, 2020).

Por outro lado, o canal de pagamento interbancéario EMIS tem sido muito popular desde
o lancamento do Multicaixa Express (MCX). Foram registadas cerca de 19,6 milhdes de
transagdes em 2019, com um aumento significativo para 179,6 milhdes de transagdes em
2020, ou seja, cerca de 820%. Por fim, no inquérito deste ano disponibilizamos também
informacao sobre a evolugdo das transacdes e montantes efetuados eletronicamente no
Estado através da Referéncia Unica de Pagamento ao Estado (RUPE), que apresenta um

enorme crescimento quer em nimero quer em volume de transacdes.

A EMIS disponibiliza este tipo de pagamento através da rede Multicaixa (CA e TPA),
Multicaixa Express, banca online/mobile ou agéncias bancarias. Em 2019 foram
registadas cerca de 2,1 milhdes de operagdes deste tipo, sendo que este numero ira
aumentar para 2,3 milhdes de operacdes em 2020, um aumento de cerca de 9%. O
montante deste tipo de transagcdes em 2020 foi de 1 750 455 milhdes de kwanzas, em
comparagdo com 1 132 357 milhdes de kwanzas em 2019, um aumento de 55% (POGA,

2020).
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CAPITULO III - METODOLOGIA

Nesta sec¢do, vamos expor todos os processos metodologicos, salvaguardando assim a
justificacdo das escolhas feitas. A fase metodoldgica € a fase em que se poe em agdo toda
a investigacdo. Trata-se de decidir a natureza do estudo a realizar, de definir a populacdo-
alvo e a amostra, bem como de delinear os instrumentos e as técnicas de analise de dados

que serao utilizados.

Segundo Fortin (2009, p.37), a metodologia pode ser entendida como o "conjunto de
abordagens que orientam a elabora¢do do processo de exploragdo cientifica". Fortin
afirma ainda que "representa um plano concebido pelo investigador para obter respostas
fidveis as questdes de investigagdo colocadas ou as hipdteses construidas." Como tal, a
seccao de metodologia torna-se a arena onde as estratégias utilizadas para escrutinar uma
ocorréncia particular sdo expostas e validadas, dependendo do estudo especifico em

questao.

A caraterizagdo das investigacdes pode ser feita através de diversos critérios, sendo que
um deles diz respeito ao seu enquadramento metodoldgico. Assim, existem duas correntes
principais: as investigagdes que se baseiam no quadro metodologico quantitativo e as que
se baseiam no quadro metodoldgico qualitativo. Além disso, existe a metodologia
amalgamada, que denota a incorporacdo de ambos os quadros metodologicos. Para o

presente estudo, foi selecionada uma metodologia quantitativa.

3.1. Desenho da Investigaciao

Dada a natureza da presente investigagdo, pode afirmar-se que estamos perante uma
exploragdo exploratdria. Isto porque se pretende obter uma compreensdo abrangente do
tema, nomeadamente compreender os desafios estratégicos da transformacdo digital no
sector bancario portugués. Assim, a investigacdo exploratoria tem como principal

objetivo fornecer ao investigador uma compreensao acrescida do tema em estudo.

Este tipo de investigacdo € particularmente prevalecente durante as fases iniciais dos

projetos de investigagdo. Esta metodologia ¢ particularmente eficaz quando o
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investigador possui apenas uma compreensao rudimentar e indistinta do problema de

investigacao (Mattar, 2001).

3.2. Metodologia Quantitativa

A abordagem quantitativa adota a nog¢do de que todos os aspetos sdo passiveis de
quantificagdo. Na sua esséncia, isto significa que os pontos de vista e os dados recolhidos
através da recolha de dados podem ser transformados em valores numéricos, permitindo
assim a sua classificacdo e analise subsequentes. Por conseguinte, uma investigagio
quantitativa procura representar e tratar as observagdes em termos numéricos, com o

objetivo de descrever e elucidar o fendmeno em anélise (Vielas, 2009).

Em consonancia com as afirmag¢des de Almeida e Freire (2000), a metodologia
quantitativa tem como principais objetivos elucidar, prever e validar os fendémenos em
analise. Procura descobrir leis, padrdes e regularidades através de protocolos de
investigacdo que se distinguem pela sua objetividade, racionalidade e quantificacdo de

medidas.

De acordo com Fortin (2009), a intencdo deste quadro metodoldgico ¢ promover a
compreensdo através da descri¢do e analise imparcial dos dados. Na sua esséncia, em vez
de avaliar diretamente o fendmeno, o investigador procura construir de forma abrangente

o fendmeno que esté a ser investigado.

3.3. Questao de Investigacao e Objetivos

De acordo com Nicola (2008), a questao de investigagdo ¢ simultaneamente o inicio e o
culminar de todo o processo de investigacdo. Funciona como a luz orientadora para a
progressao do estudo. Este aspeto diz respeito a logica e ao incentivo do investigador,
funcionando como a for¢a motriz da investiga¢do. Desempenha um papel fundamental no

alinhamento do estudo com o reconhecimento da comunidade cientifica.

Neste estudo, o quadro apresentado por Fortin (2009) serviu de modelo orientador. De
acordo com esta abordagem, ap0s a identificacdo do problema e a sua tradu¢cao numa ou

mais questdes de investiga¢do, sdo delineados os objetivos da investigagdo. Este processo
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da origem a uma compilagdo de conhecimentos e competéncias pertinentes,
desenvolvidos através de uma exploragdo exaustiva do tema. Consequentemente, este
trabalho de base permite a formulagdo de hipdteses, convergindo em proposi¢cdes
hipotéticas que formam potenciais respostas as questdes de investigagdo. Assim, a

questao de investigacao para este trabalho ¢:

Como as novas tecnologias tém influenciado a interacdo entre os clientes e os

funciondrios das instituicoes bancdrias em Angola?

Definida a questdo de investigacdo, estd na altura de se definirem os objetivos. Os
objetivos podem ser divididos em objetivos gerais e objetivos especificos,
respetivamente. De acordo com Fortin (2009), o objetivo geral € o fio orientador de toda
a investigagdo, ou seja, ¢ ele que apresenta a ideia central do trabalho a realizar. Assim,

para a presente investigacao, o objetivo geral é:

e Analisar o impacto das novas tecnologias no contato com a institui¢do bancéria,

visto do lado dos clientes e dos funciondrios das institui¢des bancarias angolanas.

Os objetivos especificos relacionam-se com os resultados que se pretendem obter com
uma pesquisa e um trabalho de investigacdo mais profundo e detalhado (Fortin, 2009).

Assim, no presente trabalho os objetivos estratégicos sdo os seguintes:

e (aracterizar a transformacao digital no setor bancério angolano

e Aferir as principais tendéncias de transformagdo digital no setor bancario
angolano;

e Avaliar a adogdo e o uso das novas tecnologias pelos clientes das instituicdes
bancarias angolanas;

e Investigar as percepcoes e opinides dos funcionarios das instituicdes bancarias
angolanas sobre o impacto das novas tecnologias em sua interagdo com o0s

clientes.
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3.4. Amostra

De acordo com Almeida & Freire (2000), as amostras englobam grupos de individuos
com os quais a investigacao ¢ efetuada. Estas podem significar o conjunto de incidentes
ou comportamentos que estdo a ser documentados. O processo de amostragem tem um
peso significativo na determinacdo da qualidade dos resultados, garantindo assim a

maxima representatividade da populagao.

Para este trabalho foi necessario recorrer a duas amostras: a amostra dos funcionarios
bancarios (N=50) e a amostra dos clientes de instituigdes bancarias (N = 78). Os
participantes deste estudo foram selecionados de forma aleatério mediante o

preenchimento de um questionario online.

3.5. Instrumentos de Recolha do Dados

O questiondrio ¢ uma ferramenta amplamente utilizada pelos investigadores para
converter os dados em conhecimentos oferecidos pelos participantes na amostra
escolhida. Este instrumento de inquérito facilita a entrada em vérias facetas internas do
individuo que estd a ser inquirido, com o objetivo de avaliar a sua compreensdo e
conhecimento relativamente a um topico especifico (Quivy & Campenhoudt, 2018). No
presente estudo, foram formulados dois questiondrios, um para ser aplicado aos
funcionarios bancarios e outros aos clientes das instituicdes bancarias. A construgao
destes questionarios assentou na base tedrica estabelecida através da andlise da literatura

relevante e dos recursos documentais, tal como apresentado no capitulo anterior.

O questionario dos clientes foi elaborado tendo por base uma parte de carater
sociodemografico e duas escalas. Uma primeira relacionada com analisar o que pensam
os angolanos sobre a digitalizacdo em curso no sector bancario e uma segunda relacionada
com Quais os servigos digitais mais requisitados pelo cliente. No que diz respeito a
primeira escala, foram efetuadas 9 questdes com escala de Likert de 5 niveis, onde 1
indicava que discordavam em absoluto até 5 onde concordavam em absoluto. A segunda
escala tinha 8 questdes com uma escala de Likert de 5 niveis, onde 1 indicava que era

nada requisitado até 5 onde indicava muito requisitado.
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No que diz respeito a primeira escala, foram efetuadas 9 questdes com escala de Likert
de 5 niveis, onde 1 indicava que discordavam em absoluto até¢ 5 onde concordavam em
absoluto. A segunda escala tinha 8 questdes com uma escala de Likert de 5 niveis, onde
1 indicava que era nada requisitado até 5 onde indicava muito requisitado. O questionario

dos clientes pode ser consultado no Anexo I.

O questionario dos funcionarios foi elaborado tendo por base uma parte de carater socio
demografico e uma segunda parte com 19 questdes. Algumas das questdes tinham escala
de Likert e outras com perguntas de carater fechado e nominais. O questionario dos

clientes pode ser consultado no Anexo II.

3.6. Analise dos Dados

Durante a fase de analise dos dados, estes foram sistematicamente organizados de forma
a enfatizar a sua relevancia para a investigagdo em curso. No ambito deste estudo, o

processo de analise dos dados ocorreu em duas fases distintas.

Para se proceder a analise dos resultados provenientes do questiondrio recorreu-se a
métodos estatisticos, recorrendo a utilizacdo do programa /BM SPSS Statistics e também
ao Excel da Microsoft Office. Para a interpretagdo dos dados quantitativos oriundos do

questionario recorreu-se, maioritariamente, a estatistica descritiva.
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CAPITULO IV — ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

No presente capitulo vao ser apresentados os resultados apos a aplicagdo dos
questionarios aos clientes e aos funcionarios bancarios. Comeca-se por apresentar a

analise descritiva dos resultados passando posteriormente para a analise comparativa.

4.1. Analise Descritiva

Clientes

No presente estudo foram inquiridos 78 clientes de instituigdes bancarias de ambos os
géneros, sendo maioritariamente do género feminino (64,1%, N=50). A maioria tinha
entre 18 e 25 anos (53,8%, N=42), seguido de quem tinha 26 a 35 anos (30,8%, N=24).
A grande maioria era solteira (78,2%, N=61), seguido de quem indicou que era casado
(17,9%, N=14). A maioria tinha licenciatura (56,4%, N=44), seguido de quem tinha
bacharelato (20,5%, N=16). A grande maioria esteve em Angola nos Ultimos 5 anos
(87,2%, N=68). A maioria residia na provincia de Luanda (78,2%, N=61), seguido da
provincia de Cabinda (14,1%, N=11) (Tabela 1). A maioria era cliente do banco BAI
(52,6%, N=41), seguido do banco BFA (15,4%, N=12) (Tabela 1).

Tabela 1: Dados demogradficos

F %
Género Feminino 50 64,1
Masculino 28 35,9
Total 78 100,0
Idade 18 a25 42 53,8
26 a 35 24 30,8
36 a45 9 11,5
Mais de 46 3 3,8
Total 78 100,0
Estado Civil NS/NR 1 1,3
Casado 14 17,9
Divorciado 1 1,3
Solteiro 61 78,2
Unido de Fato 1 1,3
Total 78 100,0
HabilitacOes Literarias  Basico 1°Ciclo 1 1,3
Basico 3° Ciclo 1 1,3
Bacharelato 16 20,5
Doutoramento 1 1,3
Licenciatura 44 56,4
Mestrado 9 115
Secundario 6 7,7
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Total 78 100,0
Esteve em Angola nos NS/NR 1 1,3
ultimos 5 anos N&o 9 11,5
Sim 68 87,2
Total 78 100,0
Qual o seu banco? NS/NR 4 51
BAI 41 52,6
BAI, Sol e Atlantico 1 1,3
BCS 2 2,6
BFA 12 15,4
BIC 3 3,8
BPC 2 2,6
Caixa Geral Angola 1 1,3
Millennium Atlantico 5 6,4
Standard Bank 7 9,0
Total 78 100,0
Indique  em  que Provincia de Benguela 4 51
provincia reside Provincia de Cabinda 11 14,1
Provincia de Luanda 61 78,2
Provincia do Uige 1 1,3
Provincia do Zaire 1 1,3
Total 78 100,0

Fonte — Elaboragdo propria

Seguidamente realizaram-se questdes sobre as ferramentas digitais disponibilizadas pelos
seus bancos. Relativamente ao uso frequente das ferramentas digitais disponibilizadas, a
resposta mais obtida foi concordo em absoluto (39,7%, N=31), seguido de concordo
(32,1%, N=25) e de indiferente (12,8%, N=10) (Tabela 2). A questdo “O meu banco
disponibiliza varias ferramentas digitais”, a resposta mais obtida foi concordo (43,6%,
N=34), seguido de concordo em absoluto (20,5%, N=16) e de indiferente (19,2%, N=15)
(Tabela 2). A questio “As ferramentas digitais oferecidas sdo faceis de usar e
compreensiveis”, a resposta mais obtida foi concordo (55,1%, N=43), seguido de
concordo em absoluto (23,1%, N=18) (Tabela 2). A questio “As formas e meios utilizar
as ferramentas digitais disponibilizadas pelo meu banco foram bem explicadas”, a
resposta mais obtida foi concordo (44,9%, N=35), seguido de concordo em absoluto
(17,9%, N=14) e de indiferente (17,9%, N=14) (Tabela 2). A questdo “A minha
experiéncia relativamente a mudanca digital tem sido positiva”, a resposta mais obtida foi
concordo (39,7%, N=31), seguido de concordo em absoluto (25,6%, N=20) e de
indiferente (21,8%, N=17) (Tabela 2). A questio “Recebi informagcio suficiente sobre as
mudancas relativamente a transformagao digital”, a resposta mais obtida foi indiferente
(32,1%, N=25), seguido de concordo (30,8%, N=24) e de discordo (15,4%, N=12) e
concordo em absoluto (15,4%, N=12) (Tabela 2).
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A questdo “A comunicagdo sobre as mudangas tem sido aberta e transparente”, a resposta
mais obtida foi concordo (33,3%, N=26), seguido de indiferente (24,4%, N=19) e de
discordo (23,1%, N=18) (Tabela 2). A questio “A recente transformagao digital tem vindo
a ajudar a minha relagdo com o meu banco”, a resposta mais obtida foi concordo (41,0%,
N=32), seguido de concordo em absoluto (30,8%, N=24) e de indiferente (14,1%, N=11)
(Tabela 2). E a questao “A digitalizacdo aumenta a probabilidade de eu contratar outros
produtos e servigos bancarios”, a resposta mais obtida foi concordo (38,5%, N=30),
seguido de concordo em absoluto (32,1%, N=25) e de indiferente (12,8%, N=10) (Tabela
2).

Tabela 2: Questoes relativas as ferramentas digitais disponibilizadas pelo seu banco

F %
Utilizo  frequentemente as ferramentas digitais Discordo em Absoluto 6 7,7
disponibilizadas pelo meu banco Discordo 5 6,4
Indiferente 10 12,8
Concordo 25 32,1
Concordo em Absoluto 31 39,7
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
O meu banco disponibiliza vérias ferramentas digitais Discordo em Absoluto 5 6,4
Discordo 7 9,0
Indiferente 15 19,2
Concordo 34 43,6
Concordo em Absoluto 16 20,5
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
As ferramentas digitais oferecidas sdo faceis de usar e Discordo em Absoluto 5 6,4
compreensiveis Discordo 3 3,8
Indiferente 8 10,3
Concordo 43 55,1
Concordo em Absoluto 18 23,1
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
As formas e meios utilizar as ferramentas digitais Discordo em Absoluto 6 7,7
disponibilizadas pelo meu banco foram bem explicadas  Discordo 8 10,3
Indiferente 14 17,9
Concordo 35 449
Concordo em Absoluto 14 17,9
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
A minha experiéncia relativamente a mudanga digital tem  Discordo em Absoluto 1 1,3
sido positiva Discordo 8 10,3
Indiferente 17 21,8
Concordo 31 39,7
Concordo em Absoluto 20 25,6
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Discordo em Absoluto 4 51
Discordo 12 154
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Recebi informacdo suficiente sobre as mudangas Indiferente 25 32,1
relativamente a transformacéo digital Concordo 24 30,8
Concordo em Absoluto 12 15,4
NS/NR 1 1,3
Total 78  100,0
A comunicagdo sobre as mudangas tem sido aberta e Discordo em Absoluto 3 3,8
transparente Discordo 18 23,1
Indiferente 19 24,4
Concordo 26 33,3
Concordo em Absoluto 11 14,1
NS/NR 1 1,3
Total 78  100,0
A recente transformacédo digital tem vindo a ajudar a Discordo em Absoluto 4 51
minha relacdo com o meu banco Discordo 6 7,7
Indiferente 11 14,1
Concordo 32 41,0
Concordo em Absoluto 24 30,8
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
A digitalizagdo aumenta a probabilidade de eu contratar Discordo em Absoluto 7 9,0
outros produtos e servigos bancérios Discordo 5 6,4
Indiferente 10 12,8
Concordo 30 38,5
Concordo em Absoluto 25 32,1
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0

Fonte: Elaboragao propria

Relativamente as operagdes com as ferramentas digitais, para efetuar pagamentos a
resposta mais obtida € que era uma ferramenta muito requisitada (43,6%, N=34), seguido
de quem indicou que era requisitado (38,5%, N=30) (Tabela 3). Para efetuar
transferéncias, a resposta mais obtida € que era uma ferramenta muito requisitada (47,4%,
N=37), seguido de quem indicou que era requisitado (37,2%, N=29) (Tabela 3). Para
obteng¢do de créditos/empréstimos, a resposta mais obtida ¢ que era uma ferramenta nada
requisitada (35,9%, N=28), seguido de quem indicou que era indiferente (26,9%, N=21)
e pouco requisitada (21,8%, N=17) (Tabela 3). Para realizar investimentos financeiros, a
resposta mais obtida foi indiferente (25,6%, N=20), seguido de quem indicou que era
nada requisitada (23,1%, N=18) e pouco requisitada (20,5%, N=16) (Tabela 3). Para
servicos de gestdo financeira, as respostas mais obtidas ¢ que eram ferramentas nada
requisitadas ou pouco requisitadas (24,4%, N=19), seguido de quem indicou que era
indiferente (21,8%, N=17) e requisitada (17,9%, N=14) (Tabela 3). Para sistemas de
poupanga, as respostas mais obtidas € que eram ferramentas requisitadas ou indiferentes
(25,6%, N=20), seguido de quem indicou que era nada requisitado (16,7%, N=13) (Tabela

3). Para balcao direto, a resposta mais obtida ¢ que era uma ferramenta requisitada
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(33,3%, N=26), seguido de quem indicou que era muito requisitada (26,9%, N=21)
(Tabela 3). E para consulta de saldos/movimentos/outras informagdes, a maioria que era
uma ferramenta muito requisitada (53,8%, N=42), seguido de quem indicou que era

requisitada (33,3%, N=26) (Tabela 3).

Tabela 3: Questoes relativas a operagoes realizadas com as ferramentas digitais disponibilizadas pelo

seu banco
F %
Efetuar pagamentos Nada requisitado 4 51
Pouco requisitado 1 1,3
Indiferente 8 10,3
Requisitado 30 38,5
Muito requisitado 34 43,6
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Efetuar transferéncias Nada requisitado 3 3,8
Pouco requisitado 3 3,8
Indiferente 5 6,4
Requisitado 29 37,2
Muito requisitado 37 47,4
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Obtencéo de créditos/ empréstimos Nada requisitado 28 35,9
Pouco requisitado 17 21,8
Indiferente 21 26,9
Requisitado 8 10,3
Muito requisitado 3 3,8
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Realizar investimentos financeiros Nada requisitado 18 23,1
Pouco requisitado 16 20,5
Indiferente 20 25,6
Requisitado 13 16,7
Muito requisitado 10 12,8
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Servigos de gestao financeira Nada requisitado 19 244
Pouco requisitado 19 24,4
Indiferente 17 21,8
Requisitado 14 17,9
Muito requisitado 8 10,3
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Sistemas de poupanca
Pouco requisitado 12 15,4
Indiferente 20 25,6
Requisitado 20 25,6
Muito requisitado 12 15,4
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0
Banco direto (sem balces) Nada requisitado 10 12,8
Pouco requisitado 11 14,1
Indiferente 9 115
Requisitado 26 33,3
Muito requisitado 21 26,9
NS/NR 1 1,3
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Consulta de Nada requisitado 2 2,6
saldos/movimentos/outras Pouco requisitado 3 3,8
informacdes Indiferente 4 51
Requisitado 26 33,3
Muito requisitado 42 53,8
NS/NR 1 1,3
Total 78 100,0

Fonte: Elaboragdo propria

Seguidamente questionou-se sobre como classificavam diversos aspetos das novas
ferramentas digitais disponibilizadas em Angola. A maioria indicou que o nivel de
seguranca das tecnologias bancérias digitais era moderado (56,4%, N=44), seguido de
quem indicou que era elevado (24,4%, N=19) (Tabela 4). Relativamente ao seu nivel de
utilizagao dos servicos digitais disponibilizado pelo seu banco, a resposta mais obtida foi
elevada (47,4%, N=37), seguido de moderado (23,1%, N=18) (Tabela 4). Tendo por base
a sua perce¢do, o nivel de seguranca das tecnologias bancdrias digitais, a resposta mais
obtida foi um pouco segura (43,6%, N=34), seguido de quem indicou seguro (35,9%,
N=28) (Tabela 4). A maioria indicou que o nivel de investimento em Transformagao
Digital no sector bancario era moderado (51,3%, N=40), seguido de quem indicou que
era elevado (26,9%, N=21) (Tabela 4). E o nivel de seguranca das tecnologias bancérias
digitais era seguro (39,7%, N=31), seguido de quem indicou um pouco seguro (38,5%,

N=30) e ndo seguro (14,1%, N=11) (Tabela 4).

Tabela 4: Como classifica a segurancas das tecnologias digitais

Como classificaria F %
o nivel de seguranca das tecnologias NS/NR 1 1,3
bancérias digitais em Angola? A. Muito elevado 4 51
B. Elevado 19 24,4
C. Moderado 44 56,4
D. Baixo 10 12,8
Total 78 100,0
0 seu nivel de utilizacdo dos servicos NS/NR 1 1,3
digitais disponibilizado pelo seu bancoem  A. Muito elevado 16 20,5
Angola? B. Elevado 37 47,4
C. Moderado 18 23,1
D. Baixo 6 7,7
Total 78 100,0
tendo por base a sua percecdo, o nivel de NS/NR 1 1,3
seguranca das tecnologias bancarias A. Muito seguro 5 6,4
digitais em Angola? B. Seguro 28 35,9
C. Um pouco seguro 34 43,6
D. Néo seguro 8 10,3
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E. Muito inseguro 2 2,6
Total 78 100,0
o nivel de investimento em Transformacdo NS/NR 1 1,3
Digital no sector bancario em Angola? A. Muito elevado 3 3,8
B. Elevado 21 26,9
C. Moderado 40 51,3
D. Baixo 13 16,7
Total 78 100,0
o nivel de seguranca das tecnologias NS/NR 1 1,3
bancarias digitais em Angola? A. Muito seguro 2 2,6
B. Seguro 31 39,7
C. Um pouco seguro 30 38,5
D. Néo seguro 11 14,1
E. Muito inseguro 3 3,8
Total 78 100,0

Fonte: Elaboracao propria

Para a maioria dos inquiridos as transagdes basicas era o tipo de transagdes bancarias sao

mais adequadas para os canais digitais do seu Banco (70,5%, N=55) (Tabela 5). Para a

maioria dos inquiridos a MulticaixaExpress era a tecnologia bancéria digital com maior

impacto nas operagdes bancarias em Angola (53,8%, N=42) (Tabela 5). E a opinido sobre

o impacto mais significativo da Transformagao Digital no sector bancario em Angola nos

proximos cinco anos, a resposta mais obtida foi “Aumento da Eficiéncia e Produtividade”

(48,7%, N=38), seguido de “Melhoria da experiéncia do cliente” (32,1%, N=25) (Tabela

5).

Tabela 5: Opinido sobre as tecnologias digitais

Na sua opinido F %
que tipo de transagdes NS/NR 1 1,3
bancarias sdo mais A. Transagdes basicas (por exemplo, consulta de saldos, 55 70,5
adequadas para o0s transferéncias de fundos, pagamentos de faturas)
canais digitais do seu B. Transagdes complexas (por exemplo, pedidos de 7 9,0
Banco? empréstimo, gestao de investimentos)
C. Transacdes basicas e complexas 15 19,2
Total 78 100,0
gual é a tecnologia NS/NR 2 2,6
bancéria digital com BAI Direto 19 24 .4
maior impacto nas BFA Internet Banking 1 1,3
operagdes  bancérias Levantamento sem cartdo 12 15,4
em Angola? Levantamento sem cartdo; BAI Direto 1 1,3
MulticaixaExpress 42 53,8
MulticaixaExpress; BAI Direto 1 1,3
Total 78 100,0
qual ser& o impacto NS/NR 1 1,3
mais significativo da A. Aumento da Eficiéncia e Produtividade 38 48,7
Transformacdo Digital B. Melhoria da experiéncia do cliente 25 32,1
no sector bancario em C. Aumento da concorréncia 6 7,7
D. Reducdo de custos 8 10,3
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Angola nos proximos  Total 78 100,0
cinco anos?

Fonte: Elaboragdo propria

Por ultimo questionou-se em que medida ¢ que a transformagdo digital melhorou a
eficiéncia das operagdes bancéarias em Angola, ao qual a resposta mais obtida foi
“melhorou um pouco a eficiéncia” (46,2%, N=36), seguido de quem indicou “melhorou

significativamente a eficiéncia” (38,5%, N=30) (Tabela 6).

Tabela 6: Em que medida é que a transformagdo digital melhorou a eficiéncia das operagées bancarias

em Angola

F %
NS/NR 1 1,3
A. Melhorou significativamente a eficiéncia 30 38,5
B. Melhorou um pouco a eficiéncia 36 46,2
C. Nenhuma alteracao 3 3,8
D. Eficiéncia ligeiramente diminuida 6 7,7
E. Diminuic¢ao significativa da eficiéncia 2 2,6
Total 78 100,0

Fonte: Elaboragéo propria

Funcionarios

Foram também inquiridos funcionérios dos bancos angolanos (Tabela 7).

Tabela 7: Em que Banco trabalha?

F %
NS/NR 2 4,0
BAI 12 24,0
BFA 4 8,0
BIC 2 4,0
BPC 2 4,0
Caixa Geral Angola 1 2,0
Keve 8 16,0
Millennium Atlantico 9 18,0
Sol 3 6,0
Standard Bank 7 14,0
Total 50 100,0

Fonte: Elaboragdo propria

Metade dos funciondrios concordava plenamente que a transformagdo digital tem tido

impacto nos servi¢os bancarios em Angola (50,0%, N=25), seguido de quem indicou que
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concordava (44,0%, N=22) (Tabela 8). Relativamente a tecnologia bancaria digital com
maior impacto nas operacdes bancarias em Angola, a resposta mais obtida foi aplicagdo
de banca movel (40,0%, N=20), seguido de plataforma de banca online (30,0%, N=15) e
banca ATM (22,0%, N=21) (Tabela 8). E o impacto mais significativo da transformagao
digital no sector bancario em Angola nos proximos cinco anos, para metade dos
funcionarios inquiridos foi a melhoria da experiéncia do cliente, seguido do aumento da

eficiéncia e produtividade (42,0%, N=21) (Tabela 8).

Tabela 8: Opinido sobre transformagdo digital nos servigos bancarios em Angola.

Na sua opinido F %
a transformacgdo digital tem tido A. Concordo plenamente 25 50,0
impacto nos servi¢cos bancéarios B. Concordo 22 44,0
em Angola? C. Neutro 1 2,0
D. Néo concordo 1 2,0
E. Discordo totalmente 1 2,0
Total 50 100,0
gual é atecnologia bancariadigital ~ A. Aplicacdo de Banca Mével 20 40,0
com maior impacto nas operacdes B. Plataforma de Banca Online 15 30,0
bancérias em Angola? C. Banco USSD 4 8,0
D. Banca ATM 11 22,0
Total 50 100,0
qual ser& o impacto mais A. Aumento da Eficiéncia e Produtividade 21 42,0
significativo da transformacdo B. Melhoria da experiéncia do cliente 25 50,0
digital no sector bancario em C. Aumento da concorréncia 3 6,0
Angola nos préximos cinco anos?  N&o sei como dizer. 1 2,0
Total 50 100,0

Fonte: Elaboragédo propria

Na classificacao atribuida pelo funcionario ao nivel de adogdo das tecnologias bancarias
digitais pelos clientes em Angola, a resposta mais obtida foi moderado (42,0%, N=21),
seguido de muito elevado (32,0%, N=16) e de elevado (22,0%, N=11) (Tabela 9). Na
classificagdo atribuida pelo funcionario ao nivel de colaboracao entre bancos e empresas
fintech em Angola, a resposta mais obtida foi moderada (38,0%, N=19), seguido de muito
elevado (30,0%, N=15) e de elevado (28,0%, N=14) (Tabela 9). Na classificacdo atribuida
pelo funcionério ao nivel de investimento em transformagao digital no sector bancario em
Angola, a resposta mais obtida foi elevada (36%, N=18), seguido de moderado (34,0%,
N=17) e muito elevado (22,0%, N=11) (Tabela 9). E na classificacdo atribuida pelo
funcionario ao nivel de apoio prestado pelo seu banco aos empregados para adquirirem

as competéncias necessarias para a transformacdo digital, a resposta mais obtida foi
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elevado (38,0%, N=19), seguido de moderado (36,0%, N=18) e muito elevado (24,0%,
N=12) (Tabela 9).

Tabela 9: Como classifica a transformagdo digital no setor bancdrio

Como classificaria F %
0 nivel de adogdo das tecnologias bancarias A. Muito elevado 16 32,0
digitais pelos clientes em Angola? B. Elevado 11 22,0
C. Moderado 21 42,0
D. Baixo 2 4,0
Total 50 100,0
o nivel de colaboracgéo entre bancos e empresas  A. Muito elevado 15 30,0
fintech em Angola? B. Elevado 14 28,0
C. Moderado 19 38,0
D. Baixo 1 2,0
E. Muito baixo 1 2,0
Total 50 100,0
o nivel de investimento em transformacéo digital ~ A. Muito elevado 17 34,0
no sector bancario em Angola? B. Elevado 18 36,0
C. Moderado 11 22,0
D. Baixo 4 8,0
Total 50 100,0
0 nivel de apoio prestado pelo seu banco aos A. Muito elevado 12 24,0
empregados para adquirirem as competéncias B. Elevado 19 38,0
necessarias para a transformacao digital? C. Moderado 18 36,0
D. Baixo 1 2,0
Total 50 100,0

Fonte: Elaboragédo propria

Para a maioria a transformacao digital aumentou um pouco a inclusao/literacia financeira
(52,0%, N=26), seguido de quem indicou que aumentou significativamente (32,0%,
N=16) (Tabela 10). Para a maioria a transformacdo digital teve impacto no panorama
regulatdrio, onde os regulamentos foram um pouco alterados (58,0%, N=29), seguido de
quem indicou que alterou significativamente a regulamentagdo (40,0%, N=20) (Tabela
10). Para a maioria a transformacdo digital teve impacto no conjunto de competéncias
necessarias para os funciondrios bancarios em Angola significativamente o conjunto de
competéncias necessarias (56,0%, N=28), seguido de quem indicou que alterou
ligeiramente o conjunto de competéncias necessarias (42,0%, N=21) (Tabela 10). E para
metade dos funciondrios a transformacdo digital impactou o nivel de concorréncia entre

os bancos em Angola, aumentado um pouco a concorréncia (50,0%, N=25), seguido de
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quem indicou que aumentou significativamente a concorréncia (42,0%, N=21) (Tabela

10).

Tabela 10: Impacto da transformagdo digital na banca de Angola

Em que medida F %
a transformacdo  A. Aumentou significativamente a inclusdo/literacia financeira 16 32,0
digital teve impacto B. Aumentou um pouco a inclusdo/literacia financeira 26 52,0
no nivel de C.Sem alteracoes 3 6,0
inclusdol/literacia D. Incluséo/literacia financeira ligeiramente reduzida 4 8,0
financeira €m  E. Diminuiu significativamente a inclusao/literacia financeira 1 2,0
Angola? Total 50  100,0
a transformacdo  A. Alterou significativamente a regulamentacéo 20 40,0
digital teve impacto B. Regulamentos um pouco alterados 29 58,0
no panorama  C. Sem alteracdes 1 2,0
regulatorio em Total 50 100,0
Angola?

a transformacdo A. Alterou significativamente o conjunto de competéncias 28 56,0
digital teve impacto necessarias

no conjunto de B. Alterou ligeiramente o conjunto de competéncias necessarias 21 42,0
competéncias C. Sem alteragdes 1 2,0
necessarias para 0s Total 50 100,0
funcionarios

bancérios em

Angola?

a transformacdo  A. Aumentou significativamente a concorréncia 21 42,0
digital impactou o B. Aumentou um pouco a concorréncia 25 50,0
nivel de concorréncia  C. Nenhuma alteracéo 3 6,0
entre os bancos em D. Concorréncia um pouco menor 1 2,0
Angola? Total 50  100,0

Fonte: Elaboragdo propria

Para a maioria dos funcionarios inquiridos a transformag¢ado digital reduziu um pouco a

importancia das agéncias (54,0%, N=27), seguindo de quem indicou que reduziu

significativamente a importancia das agéncias (36,0%, N=18) (Tabela 11).

Tabela 11: Até que ponto considera que a transformagdo digital teve impacto no papel das
agéncias/sucursais bancarias em Angola, na estratégia de negocio dos bancos?

F %
A. Reduziu significativamente a importancia das agéncias 18 36,0
B. Reduziu um pouco a importancia das agéncias 27 54,0
C. Sem alteragao 2 4,0
D. Aumentou um pouco a importancia das sucursais 2 4.0
E. Aumentou significativamente a importancia das agéncias 1 2,0
Total 50 100,0

Fonte: Elaboragdo propria
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Seguidamente, podemos verificar onde os funcionarios indicaram as areas do banco que
sofreram alteragdes mais profundas tecnologicamente. Verificamos que 10 inquiridos
indicaram unicamente o portal de clientes (20,0%, N=10), seguido de agéncias bancarias

(16,0%, N=8) e de agéncias bancarias e portal de clientes (16,0%, N=8) (Tabela 12).

Tabela 12: Quais as 3 dreas do banco que sofreram alteragoes mais profundas tecnologicas nos ultimos 3

anos?
F %

A. Agéncias bancarias 8 16,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes 8 16,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; C. Sala de Mercados 1 2,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; C. Sala de Mercados; D. Gestao de Riscos 1 2,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; C. Sala de Mercados; D. Gestao de Riscos; E. 2 4,0
Gestdo de Crédito;

A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; C. Sala de Mercados; G. Gestao Internacional 1 2,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; C. Sala de Mercados; H. Private Banking 1 2,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; E. Gestao de Crédito 2 4,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; E. Gestdo de Crédito; H. Private Banking 1 2,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; F. Gestdo Comercial 1 2,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; G. Gestao Internacional 2 4,0
A. Agéncias bancarias; B. Portal de clientes; H. Private Banking 2 4,0
A. Agéncias bancarias; D. Gestdo de Riscos; E. Gestdo de Crédito 3 6,0
A. Agéncias bancarias; D. Gestdo de Riscos; F. Gestdo Comercial 1 2,0
A. Agéncias bancarias; E. Gestdo de Crédito; F. Gestdao Comercial 1 2,0
A. Agéncias bancarias; H. Private Banking 2 4,0
B. Portal de clientes 10 20,0
B. Portal de clientes; C. Sala de Mercados; D. Gestao de Riscos 1 2,0
D. Gestdo de Riscos; E. Gestdao de Crédito; H. Private Banking 1 2,0
H. Private Banking 1 2,0
Total 50 100,0

Fonte: Elaboragdo propria

4.2. Analise Comparativa

No seguimento do presente estudo, pretendemos verificar a existéncia de diferengas

significativas nas respostas dos clientes tendo em conta os seus dados demogréaficos.

Tendo em conta o género e recorrendo ao teste ndo paramétrico de Mann-Whitney com
um nivel de significancia de 5%, verificaram-se diferengas significativas nas questoes
“Na sua opinido, qual ¢ a tecnologia bancaria digital com maior impacto nas operagdes
bancarias em Angola?” (U=491,500; p=0,017) e “Na sua opinido, qual serd o impacto
mais significativo da Transformagao Digital no sector bancario em Angola nos proximos

cinco anos?” (U=507,500; p=0,030) (Tabela 13). Consultando a mesma tabela,
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verificamos que as mulheres acham que o impacto ¢ mais significativo que os homens.
Nas restantes questdes ndo se verificaram diferengas significativas porque as

probabilidades de significancia (p) foram superiores a 5% (Tabela 20 em Anexo).

Tabela 13: Comparagdo das respostas tendo em conta o género

Posto Soma de U p

Género N Médio  Classificagdes
Na sua opinido, qual ¢ a tecnologia Feminino 50 35,33 1766,50 491,500 ,017
bancéria digital com maior impacto nas Masculino 28 46,95 1314,50
operagOes bancarias em Angola? Total 78
Na sua opinido, qual sera o impacto Feminino 50 35,65 1782,50 507,500 ,030
mais significativo da Transformacdo Masculino 28 46,38 1298,50
Digital no sector bancario em Angola Total 78

nos proximos cinco anos?
Legenda: U — Valor de Mann-Whitney, p — probabilidade de significancia. Fonte: Elaboragdo propria

Tendo em conta se esteve em Angola nos ultimos 5 anos e recorrendo ao teste ndo
paramétrico de Mann-Whitney com um nivel de significancia de 5%, verificaram-se
diferengas significativas nas questdes “Utilizo frequentemente as ferramentas digitais
disponibilizadas pelo meu banco” (U=185,500; p=0,044) e “Efetuar transferéncias”
(U=188,000; p=0,041) (Tabela 14). Consultando a mesma tabela, verificamos que quem
esteve em Angola nos ultimos 5 anos utilizam mais vezes as ferramentas digitais € usam
mais vezes para fazer transferéncias. Nas restantes questdes nao se verificaram diferengas
significativas porque as probabilidades de significancia (p) foram superiores a 5% (Tabela

21 no Anexo I1I).

Tabela 14: Comparagdo das respostas tendo em conta se esteve em Angola nos ultimos 5 anos.

Esteve em Angola Soma de U p
nos ultimos 5 anos N  Posto Médio Classificagoes
Utilizo frequentemente as Nao 9 25,61 230,50 185,500 ,044
ferramentas digitais Sim 68 40,77 2772,50
disponibilizadas pelo meu Total 77
banco
Efetuar transferéncias Nao 9 25,89 233,00 188,000 ,041
Sim 68 40,74 2770,00
Total 77

Legenda: U — Valor de Mann-Whitney; p — probabilidade de significancia. Fonte: Elaboragdo propria
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Tendo em conta a idade e recorrendo ao teste ndo paramétrico de Kruskall-Wallis com
um nivel de significancia de 5%, verificaram-se diferencas significativas na questdao
“Como classificaria, tendo por base a sua perce¢do, o nivel de seguranca das tecnologias
bancérias digitais em Angola” (X°=8,452; g.1.=3; p=0,038), onde os mais jovens
indicaram que a seguranga era mais elevada (Tabela 15). Nas restantes questdes nao se
verificaram diferencas significativas porque as probabilidades de significancia (p) foram

superiores a 5% (Tabela 22 em Anexo III).

Tabela 15: Comparagdo das respostas tendo em conta a idade.

Idade N PostoMédio X*> gl p
Como classificaria, tendo por base a sua 18 a25 42 41,42 8,452 3 ,038
percegdo, o nivel de seguranca das 26 a35 24 43,83
tecnologias bancarias digitais em Angola? 36 a 45 9 27,17

Mais de 46 3 15,00

Total 78

Legenda: X* — Valor de Qui-Quadrado; g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia..
Fonte: Elaboragdo préopria

Tendo em conta o estado civil e recorrendo ao teste ndo paramétrico de Kruskall-Wallis
com um nivel de significancia de 5%, ndo se verificaram diferengas significativas porque
as probabilidades de significancia (p) foram superiores a 5% (Tabela 23 em Anexo).
Tendo em conta as habilitacdes académicas e recorrendo ao teste ndo paramétrico de
Kruskall-Wallis com um nivel de significancia de 5%, verificaram-se diferencas
significativas na questdo “Como classificaria o nivel de seguranca das tecnologias
bancarias digitais em Angola” (X?=13,566; g.1.=6; p=0,035) e “Como classificaria, tendo
por base a sua percecdo, o nivel de seguranca das tecnologias bancarias digitais em
Angola” (X?=21,051; g.1.=6; p=0,002) (Tabela 16). Observando a mesma tabela, na
primeira questdo os clientes com 3°Ciclo e doutoramento deram mais importancia e na
segunda questdo foram os clientes com o 3°Ciclo e bacharelato. Nas restantes questoes
ndo se verificaram diferencas significativas porque as probabilidades de significancia (p)

foram superiores a 5% (Tabela 24 em Anexo).
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Tabela 16: Comparagdo das respostas tendo em conta as habilitagées académicas

Habilitagdes Literarias N Posto Médio X* gl. p
Como classificaria o nivel de Basico 1°Ciclo 1 15,00 13,566 6 ,035
seguranca das tecnologias Basico 3° Ciclo 1 46,50
bancarias digitais em Angola? Bacharelato 16 45,94

Doutoramento 1 46,50

Licenciatura 44 42,66

Mestrado 9 20,89

Secundario 6 28.83

Total 78
Como classificaria, tendo por Basico 1°Ciclo 1 4,00 21,051 6 ,002
base a sua percegao, o nivel de Basico 3° Ciclo 1 72,50
seguranga das tecnologias Bacharelato 16 48,00
bancérias digitais em Angola? Doutoramento 1 4,00

Licenciatura 44 4235

Mestrado 9 18,11

Secundario 6 34,33

Total 78

Legenda: X° — Valor de Qui-Quadrado; g.1. — graus de liberdade; p — probabilidade de significincia. Fonte:
Elaboragao propria

Tendo em conta o banco do qual era cliente e recorrendo ao teste ndo paramétrico de
Kruskall-Wallis com um nivel de significancia de 5%, verificaram-se diferencas
significativas na questdo “As ferramentas digitais oferecidas sdo faceis de usar e
compreensiveis” (X?=16,483; g.1.=8; p=0,036) e “As formas e meios utilizar as
ferramentas digitais disponibilizadas pelo meu banco foram bem explicadas”
(X?=18,850; g.1=8; p=0,016), “Recebi informagio suficiente sobre as mudancas
relativamente a transformacdo digital” (X?>=16,054; g.1.=8; p=0,042), “Como classificaria
o seu nivel de utilizagdo dos servigos digitais disponibilizado pelo seu banco em
Angola?” (X?=24,344; g.1.=8; p=0,002) (Tabela 17). Observando a mesma tabela, na
primeira questao os clientes do BAI deram mais importancia, na segunda questao foram
os clientes do Standard Bank, na terceira questao foram os clientes do BCS e na quarta
questdo foram os clientes da Caixa Geral Angola. Nas restantes questdes ndo se
verificaram diferencas significativas porque as probabilidades de significancia (p) foram

superiores a 5% (Tabela 25 em Anexo III).
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Tabela 17: Comparagdo das respostas tendo em conta o seu banco

Qual o seu banco? N Posto Médio gl p
As ferramentas digitais oferecidas BAI 41 43,54 16,483 8 ,036
sdo faceis de usar e compreensiveis BAI, Sol e Atlantico 1 36,00

BCS 2 36,00

BFA 12 33,79

BIC 3 15,33

BPC 2 3,00

Caixa Geral Angola 1 36,00

Millennium Atlantico 5 37,10

Standard Bank 7 29,00

Total 74
As formas e meios utilizar as BAI 41 39,82 18,850 8 ,016
ferramentas digitais BAI, Sol e Atlantico 1 44,00
disponibilizadas pelo meu banco BCS 2 27,25
foram bem explicadas BFA 12 36,54

BIC 3 8,17

BPC 2 3,50

Caixa Geral Angola 1 44,00

Millennium Atlantico 5 29,90

Standard Bank 7 54,36

Total 74
Recebi informagao suficiente sobre BAI 41 39,79 16,054 8 ,042
as mudancgas relativamente a BAI, Sol ¢ Atlantico 1 10,00
transformacao digital BCS 2 60,25

BFA 12 35,96

BIC 3 13,33

BPC 2 2,50

Caixa Geral Angola 1 27,50

Millennium Atlantico 5 37,10

Standard Bank 7 46,21

Total 74
Como classificaria o seu nivel de BAI 41 30,12 24,344 8 ,002
utilizacdo dos servicos digitais BAI, Sol e Atlantico 1 61,00
disponibilizado pelo seu banco em BCS 2 66,50
Angola? BFA 12 36,83

BIC 3 55,83

BPC 2 66,50

Caixa Geral Angola 1 72,00

Millennium Atlantico 5 34,60

Standard Bank 7 51,21

Total 74

Legenda: X* — Valor de Qui-Quadrado, g.1. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia. Fonte:

Elaboragao propria

Tendo em conta a provincia onde residia o cliente e recorrendo ao teste ndo paramétrico

de Kruskall-Wallis com um nivel de significancia de 5%, verificaram-se diferencas
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significativas na questao “Utilizo frequentemente as ferramentas digitais disponibilizadas
pelo meu banco” (X?=17,201; g.1.=4; p=0,002) e “As ferramentas digitais oferecidas sdo
faceis de usar e compreensiveis” (X?=10,851; g.1.=4; p=0,028), “Efetuar pagamentos”
(X?=11,578; g.l.=4; p=0,021), “Consulta de saldos/movimentos/outras informag¢des”
(X?=17,612; g.1.=4; p=0,001) e “Na sua opinidio, qual é a tecnologia bancaria digital com
maior impacto nas operagdes bancarias em Angola?” (X?=9,795; g.1.=4; p=0,044) (Tabela
18). Observando a mesma tabela, na primeira questio os clientes das provincias de Uige
e Luanda deram mais importancia, na segunda questdao foram os clientes das provincias
de Uige e Benguela, na terceira questdo foram os clientes das provincias de Uige e
Luanda, na quarta questdo foram os clientes das provincias de Uige e Benguela e na quinta
questdo foram os clientes das provincias de Benguela e Luanda. Nas restantes questoes
ndo se verificaram diferencgas significativas porque as probabilidades de significancia (p)

foram superiores a 5% (Tabela 26 em Anexo III).

Tabela 18: Comparagdo das respostas tendo em conta a provincia onde residia

Indique em que provincia X2 gl p
reside N Posto Médio
Utilizo  frequentemente as Provincia de Benguela 4 27,13 17,201 4 ,002
ferramentas digitais Provincia de Cabinda 10 17,65
disponibilizadas pelo meu Provincia de Luanda 61 43,39
banco Provincia do Uige 1 62,00
Provincia do Zaire 1 9,00
Total 77
As ferramentas digitais Provincia de Benguela 4 60,88 10,851 4 ,028
oferecidas sdo faceis de usar e Provincia de Cabinda 10 29,40
compreensiveis Provincia de Luanda 61 39,09
Provincia do Uige 1 68,50
Provincia do Zaire 1 12,50
Total 77
Efetuar pagamentos Provincia de Benguela 4 31,75 11,578 4 ,021
Provincia de Cabinda 10 20,35
Provincia de Luanda 61 42,35
Provincia do Uige 1 60,50
Provincia do Zaire 1 28,50
Total 77
Consulta de Provincia de Benguela 4 56,50 17,612 4 ,001
saldos/movimentos/outras Provincia de Cabinda 10 18,60
informacdes Provincia de Luanda 61 41,43
Provincia do Uige 1 56,50
Provincia do Zaire 1 7,50
Total 77
Na sua opinido, qual ¢ a Provincia de Benguela 4 4275 9,795 4 ,044
tecnologia bancaria digital com Provincia de Cabinda 11 24,32
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maior impacto nas operagdes Provincia de Luanda 61 42,69
bancérias em Angola? Provincia do Uige 1 11,00
Provincia do Zaire 1 27,50
Total 78

Legenda: X* — Valor de Qui-Quadrado; g.I. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia. Fonte:
Elaboragdo propria

Mas nos funciondrios e tendo em conta o banco onde trabalhavam e recorrendo ao teste
ndo paramétrico de Kruskall-Wallis com um nivel de significancia de 5%, ndo se
verificaram diferengas significativas porque as probabilidades de significancia (p) foram
superiores a 5% (Tabela 27 em Anexo). Por fim, nas questdes idénticas para funcionarios
e clientes e recorrendo ao teste ndo paramétrico de Mann-Whitney com um nivel de
significancia de 5%, verificaram-se diferengas significativas nas questdes “Na sua
opinido, a transformacgdo digital tem tido impacto nos servigos bancérios em Angola”
(U=324,500; p=0,000), “Como classifica o nivel de investimento em transformacao
digital no sector bancario em Angola?”’ (U=393,000; p=0,000) e “Na sua opinido, qual
sera o impacto mais significativo da transformacao digital no sector bancario em Angola
nos proximos cinco anos?” (U=732,000; p=0,000), onde os clientes ddo maior

importancia as tres questoes (Tabela 19).

Tabela 19: Comparagdo das respostas entre funcionario e cliente

Soma de U p

N  Posto Médio Classificagoes
Na sua opinido, a transformacao digital Funcionario 50 31,99 1599,50 324,500 ,000
tem tido impacto nos servi¢os bancarios Cliente 78 85,34 6656,50
em Angola? Total 128
Como classifica o nivel de investimento Funcionario 50 33,36 1668,00 393,000 ,000
em transformacdo digital no sector Cliente 78 84,46 6588,00
bancario em Angola? Total 128
Na sua opinido, qual sera o impacto mais Funcionario 50 40,14 2007,00 732,000 ,000
significativo da transformacao digital no Cliente 78 80,12 6249,00
sector bancario em Angola nos proximos Total 128

cinco anos?

Legenda: U — Valor de Mann-Whitney; p — probabilidade de significdncia. Fonte: Elaboragdo propria
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4.3. Discussao dos Resultados

Os resultados apresentados indicam que os clientes das institui¢des bancarias em Angola
estdo, de um modo geral, a adotar e a aceitar as ferramentas digitais disponibilizadas pelos
seus bancos. A maioria concorda com a facilidade de utilizacdo e a compreensibilidade

destas ferramentas, indicando uma experiéncia positiva com a mudanca digital.

O Multicaixa Express € percecionado como tendo um impacto significativo nas operacgdes
bancdrias, sugerindo que os clientes estdo a utilizar ativamente esta tecnologia. As
operacdes mais solicitadas para serem efetuadas através de ferramentas digitais sdo as
transferéncias ¢ a consulta de saldos/movimentos/outras informagdes, indicando a
conveniéncia da banca online. Os resultados correspondem aos resultados documentados
por Mbama e Ezepue (2017). A investigacdo revelou que as fungdes mais frequentemente
utilizadas nos servigos bancarios em linha sao a analise dos saldos e transa¢des das contas,
a realizagdo de transferéncias bancarias, a liquidagdo de despesas de rotina e o inicio da

abertura de contas.

Embora a maioria dos inquiridos tenha classificado a percecdo de seguranga das
tecnologias bancarias digitais como moderada, a seguranca continua a ser uma
preocupacdo, uma vez que uma parte significativa respondeu que a percegao de seguranga
¢ apenas um pouco segura ou ndo ¢ segura. Isto pode refletir a necessidade continua de
as instituigdes bancarias investirem em medidas de seguranga robustas para garantir a
confianca dos clientes. De facto, e como referem Letheren et al. (2017) Os sitios Web e
as aplicacdes das instituicdes financeiras e bancdrias t€ém de ser concebidos para
maximizar a sensa¢do de seguranca. O mesmo se aplica as solucdes de chatbot oferecidas,
além disso, devem ser programados para parecerem mais humanos, dando nomes,

personalidades e emogdes para estabelecer confianca (Letheren et al., 2017)

Quanto ao impacto futuro da transformacdo digital, a expetativa ¢ de um aumento da
eficiéncia e da produtividade, o que sugere que os clientes acreditam no potencial positivo
da transformacao digital para melhorar os servigos bancarios. De facto, e como revela um

estudo realizado por Do et al (2022) mostrou que a transformacao digital tem um impacto
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positivo no desempenho dos bancos comerciais. Além disso, 0 mesmo estudo verificou
que quanto maior for a dimensdo dos bancos, maior serd o impacto positivo da
transformagdo digital no desempenho dos bancos. Por conseguinte, a eficiéncia da

transformagao digital depende da escala do banco.

Ao explorar a opinido dos colaboradores sobre a transformacgdo digital na banca,
destacou-se o facto de metade concordar totalmente com o seu impacto. A aplicacdo de
mobile banking surge como a tecnologia digital mais influente nas operagdes bancarias,
seguida da plataforma de online banking e do ATM banking. Além disso, os empregados
preveem que, nos proximos cinco anos, a melhoria da experiéncia do cliente tera o

impacto mais significativo da transformacao digital no sector bancario.

Ao avaliar a adogdo de tecnologias digitais pelos clientes, a maioria dos funciondrios
classificou-a como moderada. Observamos a mesma tendéncia quando avalidmos a
colaboragdo entre bancos e empresas fintech, que também foi predominantemente
classificada como moderada. Relativamente ao investimento na transformacao digital,
verificou-se uma percegdo de investimento elevado, seguido de niveis moderados. Além
disso, os bancos foram vistos como prestando um apoio consideravel a aquisi¢do das

competéncias necessarias para a transformagao digital.

Analisando os impactos especificos, verificou-se que a transformacao digital tem um
efeito positivo na inclusdo financeira e na literacia. Os trabalhos académicos existentes
defendem a nocdo de que a aquisi¢do de conhecimentos em matéria de aptidao financeira
e digital se tornou progressivamente crucial no ensino moderno devido a evolugdo do
panorama econdémico € aos avangos da tecnologia digital. Esta mudanga implica que os
individuos serdo mais responsaveis pela sua gestdo financeira pessoal.
Consequentemente, os individuos necessitardo de um elevado grau de perspicacia
financeira para navegar com proficiéncia e tirar o maximo partido das ofertas de
tecnologia financeira (fintech). Esta competéncia € essencial ndo s6 para evitar ser vitima
de atividades fraudulentas, mas também para evitar erros financeiros substanciais, como
observam Morgan et al., (2019). No que respeita a regulamentagdo, as opinides foram

mistas, mas a maioria considerou que se registaram algumas alteragcdes. Os membros do
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pessoal destacaram também o impacto substancial nas competéncias necessarias aos

empregados bancarios e na concorréncia entre bancos.

No que respeita ao papel das agéncias bancarias, o pessoal indicou uma redugdo da sua
importancia, tendo a maioria declarado uma ligeira redu¢do. No entanto, um numero

significativo de pessoas também se apercebeu de uma redugdo significativa.

Por ultimo, ao examinarmos as areas dos bancos que sofreram profundas alteracdes
tecnologicas, verificamos que o portal do cliente e as agéncias bancarias foram as mais
afetadas nos ultimos trés anos. Estes resultados coletivos fornecem informagdes valiosas
sobre a evolucdo da transformacao digital no panorama bancario de Angola, indicando
uma mudanga para mais servigos digitais, enquanto as agéncias fisicas desempenham um

papel menos central.

Quando consideramos o género dos clientes, encontramos diferencas significativas nas
respostas sobre as tecnologias bancérias digitais. As mulheres parecem ter mais
dificuldades relativamente a transformagdo digital nas operagdes bancarias e no sector
nos proximos anos, em comparagdo com os homens. Tal podera ter a ver com a assimetria
de acesso a educacdo que existe em Angola relativamente ao género. Na sua contribui¢ao
académica, Silva & Carvalho (2009) debrucaram-se sobre o aparente desequilibrio entre
géneros no dominio da educacao em Angola. No seu estudo, os autores destacam varios
fatores subjacentes que contribuem para estas desigualdades educativas. Estes fatores
englobam as infraestruturas inadequadas das institui¢des de ensino nas zonas rurais, 0s
constrangimentos financeiros enfrentados pelas familias e a influéncia das normas
culturais. Analisando as habilitacdes literarias dos clientes, verificamos diferengas na
percecao da seguranga e na utilizagdo dos servigos digitais. Pessoas com diferentes niveis
de escolaridade tém opinides diferentes sobre estas tecnologias, sendo que quanto maiores

as habilitagdes literarias mais favoraveis sdo as opinides acerca das tecnologias.

Ao analisarmos a idade dos clientes, encontramos diferencas na perce¢ao de seguranga
das tecnologias bancarias digitais, sendo que os mais jovens as consideram mais seguras.
As geracOes mais velhas podem resistir ou ter dificuldades em mudar para servigos

assistidos por inteligéncia artificial comparativamente com os millennials e a geragdo Z
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(Crosman, 2018). Para a adogao pelos utilizadores de sistemas digitais bancarios, alguns
bancos, como o caso do Barclays desenvolveram iniciativas para educar os clientes sobre
como utilizar novos servigos digitais, como o banco online e a inteligéncia artificial (Lui

& Lamb, 2018).

Analisando as habilitagdes literarias dos clientes, verificamos diferencas na perce¢ao da
seguranca ¢ na utilizacdo dos servigos digitais. Pessoas com diferentes niveis de
escolaridade t€ém opinides diferentes sobre estas tecnologias, sendo que quanto maiores

as habilitagdes literarias mais favoraveis sao as opinides acerca das tecnologias.

Comparando colaboradores e clientes, verificamos que os clientes atribuem mais
importancia a transformacao digital e ao investimento na mesma. Este facto sugere que
os clientes t€ém uma visdo mais abrangente sobre estas questdes. Ao mesmo tempo, €
possivel que os colaboradores pensem que a transformacao digital possa ser um fator de
desemprego para os funciondrios bancérios que sao substituidos por ferramentas digitais.
No entanto na andlise de Blix (2015) sobre a integracdo da tecnologia digital no dominio
econdmico e financeiro, a perspetiva de perda generalizada de postos de trabalho devido
a automatizagdo total de tarefas outrora executadas por individuos ¢é considerada
improvavel. O autor afirma que a principal preocupagdo gira em torno da formulacdo de
estratégias eficazes para enfrentar esta mudanga de paradigma. Blix sublinha que politicas
bancarias mal concebidas podem exacerbar a complexidade da fase de transi¢do e
contribuir potencialmente para um elevado desemprego no sector durante a adaptacao a

paisagem em evolugdo (Blix, 2015).

Estas andlises oferecem uma imagem completa das opinides dos clientes em diferentes
cenarios demograficos. Isto ¢ importante para que os bancos possam ajustar as suas
estratégias de transformacdo digital de acordo com as diferentes necessidades dos seus
clientes. Estas conclusdes podem orientar agdes para impulsionar a transformacao digital

de forma mais eficaz no mercado angolano.
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4.3.1. Comparacio entre os Bancos Angolanos

Uma andlise comparativa dos servigos digitais oferecidos pelos principais bancos
angolanos revela um panorama diversificado, reflectindo tanto semelhangas como
distingdes nas suas ofertas. O Banco BAI oferece a aplicagao BAI Direto, uma plataforma
abrangente que inclui consultas de saldos, transferéncias, pagamentos e servigos de
investimento. O BAI Mobile Banking oferece uma versao simplificada, enquanto o BAI
Internet Banking oferece acesso online completo. Além disso, o BAI Pay ¢ uma solugao

de pagamento moével, complementada pelo BAI Chatbot para suporte virtual.

O Standard Bank Angola, o Banco BFA, o Banco BIC e o Banco Econdémico seguem
estruturas semelhantes, com aplicagdes completas, plataformas online abrangentes e
versdes simplificadas para servicos basicos. Cada instituigdo integra solucdes de
pagamento moével como o SB Pay, o BFA Pay, o BIC Pay ¢ o E-konomico Pay,
proporcionando uma comodidade adicional aos clientes. Para além disso, todos estes
bancos incorporam assistentes virtuais (Chatbots) para ajudar os clientes com questdes e

apoio.

Esta andlise evidencia a convergéncia na oferta digital dos bancos, procurando responder
as variadas necessidades dos clientes, mantendo caracteristicas especificas que podem
influenciar a escolha dos utilizadores num mercado bancario cada vez mais digitalizado

em Angola.
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CAPITULO V - CONCLUSOES E LIMITACC)ES
5.1. Conclusoes

A investigacao sobre a influéncia das novas tecnologias na interagao entre os clientes € o
pessoal bancario em Angola revelou uma série de resultados significativos que pode ser

observada na tabela seguinte:

Tabela 20: Tabela conclusiva dos resultados obtidos

FUNCIONARIOS

BANCARIOS CLIENTES
A maioria dos clientes adota e | Os clientes estdo satisfeitos com
Adogéo de aceita as ferramentas digitais, | a  facilidade de uso e
Ferramentas Digitais indicando uma experiéncia | compreensibilidade das
positiva. ferramentas digitais.
.. Percebido como tendo um | Ativamente utilizado pelos
Impacto do Multicaixa | . o . .
Express |mpact9 S|gn’|f_|cat|vo nas cllentes_,A _ sugerindo alta
operacOes bancarias. conveniéncia.

Transferéncias e consulta de | Analise de saldos, transferéncias,
saldos/movimentos sdo as | liquidacdo de despesas de rotina

Operacoes Mais N . . .
perag operagdes mais solicitadas, | e abertura de contas sdo as

Solicitadas . ~ .

destacando a conveniéncia da | fungdes mais frequentes.

banca online.

Moderada, com algumas | Alguns clientes tém uma

~ reocupagoes sobre a | percecao de seguranca

Percepgao de P pag . perceg gurang
Sequranga seguranga das tecnologias | moderada, mas outros a

bancarias digitais. consideram apenas um pouco

segura ou ndo segura.

Espera-se um aumento na | A transformacdo digital é vista
eficiéncia e produtividade, | como uma melhoria nos servigos
refletindo a crenca no potencial | bancarios.

positivo da transformacéo

Impacto Futuro da
Transformagéo Digital

digital.

Mobile banking é considerado | Mobile banking é a tecnologia
Tecnologia Digital o0 mais influente, seguido por | digital mais influente nas
Mais Influente online banking e ATM | operagOes bancérias.

banking.
Adocdo de Tecnologias | Classificada como moderada | Os clientes também a classificam
pelos Clientes pelos funcionérios bancérios. como moderada.
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Investimento na Percebido como alto, seguido | Visto como um investimento
Transformacao Digital | de niveis moderados. elevado pelos clientes.

Considerado  positivo, com | Aquisi¢do de conhecimentos em

Impacto na Incluséo . A . . . L
P aumento da importancia da | literacia financeira e digital é

Financeira e Literacia

literacia financeira e digital. vista como crucial.
N Opinides mistas, mas com | Algumas mudancas na
Opinido sobre . x
~ algumas mudancas percebidas. | regulamentagéo foram
Regulamentacao
observadas.
Reducdo percebida na | Maioria percebe uma reducgdo na
Importancia das importdncia das  agéncias | importancia das agéncias.
Agéncias Bancarias bancérias, com ligeira ou

significativa reducéo.
Portal do cliente e agéncias | Mudanga em direcdo a mais

Impacto nas Areas bancarias foram as areas mais | servigos digitais, com agéncias

Afetadas afetadas nos ultimos trés anos. | fisicas desempenhando um papel
menos central.

Comparacao entre Os colaboradores podem ter | Os clientes atribuem mais

Colaboradores e preocupacdes sobre o impacto | importancia a transformacdo

Clientes no emprego. digital e ao investimento nela.

Uma das principais conclusdes deste estudo ¢ a recetividade positiva dos clientes em
relacdo as ferramentas digitais oferecidas pelas instituicdes bancérias. Os resultados
sugerem que a adocdo de tecnologias como o Multicaixa Express e a banca online tem
sido bem-sucedida, com muitos clientes a destacarem a facilidade de utilizacdo e a
compreensibilidade destas ferramentas. A experiéncia positiva relatada pelos clientes
quando utilizam estas tecnologias digitais ¢ uma indicagdo promissora de que as
instituicdes bancarias estdo a avancar na dire¢do certa, adotando solucdes tecnologicas

para melhorar a experiéncia do cliente.

No entanto, ainda persistem preocupacdes relativamente a seguranca digital. Embora a
maioria dos inquiridos tenha classificado a perce¢do da seguranca das tecnologias
bancarias digitais como moderada, uma percentagem significativa manifestou
preocupacdes quanto a seguranca. Este facto sublinha a importancia continua de investir
em medidas robustas de ciberseguranga para garantir a confianga dos clientes. A
referéncia a estudos anteriores sublinha a necessidade de conceber interfaces bancarias
digitais de forma a maximizar o sentimento de seguranca e fiabilidade, bem como de

tornar as solugdes chatbot mais humanas para estabelecer a confianca.
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O estudo também destacou a expetativa de aumento de eficiéncia e produtividade
resultante da transformacao digital. Este facto refor¢a a crencga dos clientes no potencial
positivo das tecnologias para melhorar os servigos bancarios. A pesquisa menciona a
correlagdo entre o tamanho do banco e o impacto da transformacao digital no
desempenho, destacando a importancia de considerar a escala da institui¢do ao

implementar essas mudangas.

A anélise das opinides dos funcionarios acrescenta uma dimensao interessante ao estudo,
indicando que a percecao do impacto da transformagao digital ndo ¢ uniforme. Enquanto
metade dos colaboradores concorda plenamente com o seu impacto, a outra metade pode
ter opinides diversas, possivelmente refletindo preocupagdes com a substitui¢do de
funcdes pela automatizagdo. Esta divergéncia de pontos de vista entre colaboradores e
clientes sugere que a comunicacdo interna e a gestdo da mudanca sdo aspetos
fundamentais a ter em conta pelos bancos na sua busca de uma transi¢ao suave para a era

digital.

O estudo também destaca diferengas nas percepgoes e na adogao de tecnologias com base
em fatores demograficos como o sexo, a idade e o nivel de educag@o. Os resultados
sugerem que as mulheres podem enfrentar mais desafios no que respeita a transformacao
digital, possivelmente devido as desigualdades educativas existentes. Esta observagao
abre a porta a necessidade de programas de educagdo e formagdao mais inclusivos e

abrangentes.

5.2. Limitacoes e Estudos Futuros

O reconhecimento das limitagdes do estudo, como a amostra relativamente pequena e
predominantemente urbana, ¢ fundamental para uma interpretacdo exata dos resultados.
Estas limitagdes podem afetar a generalizagao dos resultados a toda a populagao angolana,
realcando a importancia de investigacdo futura que inclua uma amostra mais

diversificada.

Para orientar a investigagdo futura, é possivel considerar uma exploragdo aprofundada
das estratégias de ciberseguranga adotadas pelas instituicdes bancarias em Angola, bem

como investigagdes sobre as barreiras especificas que podem estar a impedir a plena
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adogao das tecnologias por determinados grupos demograficos. Além disso, € crucial que
os estudos subsequentes considerem uma amostra mais representativa, abrangendo areas
urbanas e rurais, para proporcionar uma compreensao mais holistica das atitudes em

relagdo a transformacao digital.

Em conclusdo, o estudo oferece uma visao abrangente da forma como as tecnologias estao
a moldar as interacdes no sector bancario em Angola, destacando-se oportunidades,
preocupacdes e desafios, sublinhando a importancia da adocdo cautelosa da
transformagao digital e da consideragao de diferentes perspetivas demograficas. As
limitagdes do estudo servem para lembrar a necessidade de uma investigacao continua e
abrangente para informar e orientar as estratégias de transformacao digital no panorama

bancario em evolugao.
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ANEXOS
Anexo I - Questionario Funcionarios

PARTE |
CARACTERIZACAO SOCIODEMOGRAFICA
Preencha, por favor, os seguintes dados.

Relembramos que sera garantido, em absoluto, o anonimato e a confidencialidade das suas
respostas.

Nacionalidade:

Sexo: Feminino O Masculino O
Idade: 18a250 26a350 36a450 462550 Mais de 56 O
Habilitagdes literarias: Basico 1° Ciclo d Bésico 2° Ciclod Baésico 3° Ciclo O

Secundario O Bacharelato [ Licenciatura O

Mestrado [ Doutoramento O
Estado Civil: Solteiro(a) 0 Casado(a) O Unido de Facto O Vidvo(a) O Divorciado(a)Cd
Antiguidade: Menos de lanod0 1a9anos O 10al9anosd  20a29anos O

Mais de 30 anos O
Tempo na fungdo: Menosde lanod 1a9anosO 10a19anos O
20a29anos O Mais de 30 anos O

Indigue a sua fungdo na empresa:

PARTE 11

1) A transformacdo digital tem tido impacto nos servi¢cos bancarios em Angola?
A. Concordo plenamente

B. Concordo

C. Neutro

D. Né&o concordo

79

Universidade Lus6fona - Centro Universitéario Lisboa— Escola de Comunicacdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

E. Discordo totalmente

2) Como classificaria o seu nivel de familiaridade com as tecnologias bancérias digitais?
A. Muito familiarizado

B. Familiarizado

C. Algo Familiar

D. Né&o é familiar

E. Nao esta de todo familiarizado

3) Na sua opinido, qual é a tecnologia bancaria digital com maior impacto nas operacoes
bancérias em Angola?

A. Aplicacdo de Banca Movel
B. Plataforma de Banca Online
C. Banco USSD

D. Banca ATM

E. Outro (por favor especifique)

4) Como classificaria o nivel de seguranca das tecnologias bancérias digitais em Angola?
A. Muito seguro

B. Seguro

C. Um pouco seguro

D. Né&o seguro

E. Muito inseguro
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5) Como é que a transformacéo digital afetou a satisfagdo do cliente no sector bancéario

em Angola?

A. Melhorou significativamente
B. Melhorou um pouco

C. Nenhuma mudanca

D. Diminuiu um pouco

E. Diminuiu significativamente

6) Em que medida € que a transformacdo digital teve impacto na competitividade dos

bancos em Angola?

A. Aumentou significativamente a competitividade
B. Aumentou um pouco a competitividade

C. Nenhuma alteracéo

D. Competitividade um pouco reduzida

E. Diminuicdo significativa da competitividade

7) Como ¢ que a transformacdo digital impactou a estrutura de custos dos bancos em

Angola?

A. Reduziu significativamente os custos
B. Reduziu um pouco 0s custos

C. Sem alteracao

D. Aumento ligeiro dos custos

E. Aumento significativo dos custos
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8) Na sua opinido, que tipo de transaces bancarias sdo mais adequadas para 0s canais

digitais?

A. TransacOes basicas (por exemplo, consulta de saldos, transferéncias de fundos,

pagamentos de faturas)
B. Transacdes complexas (por exemplo, pedidos de empréstimo, gestao de investimentos)
C. Transagdes bésicas e complexas

9) Como classificaria 0 nivel de adocao das tecnologias bancarias digitais pelos clientes

em Angola?

A. Muito elevado
B. Elevado

C. Moderado

D. Baixo

E. Muito baixa

10) Em que medida é que a transformacdo digital melhorou a eficiéncia das operacGes

bancérias em Angola?

A. Melhorou significativamente a eficiéncia
B. Melhorou um pouco a eficiéncia

C. Nenhuma alteracao

D. Eficiéncia ligeiramente diminuida

E. Diminuigdo significativa da eficiéncia

11) Como classificaria o nivel de colaboracdo entre bancos e empresas fintech em

Angola?
A. Muito elevado
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B. Elevado
C. Moderado
D. Baixo

E. Muito baixo

12) Como é que a transformagcdo digital tem impactado o nivel de incluséo financeira em

Angola?

A. Aumentou significativamente a inclusdo financeira
B. Aumentou um pouco a incluséao financeira

C. Sem alteracdes

D. Incluséo financeira ligeiramente reduzida

E. Diminuiu significativamente a inclusdo financeira

13) Em que medida é que a transformacdo digital teve impacto no panorama regulamentar

em Angola?

A. Alterou significativamente a regulamentacéo

B. Regulamentos um pouco alterados

C. Sem alteracdes

D. Regulamentagéo um pouco alinhada com a transformagéo digital

E. Regulamentos significativamente alinhados com a transformacao digital

14) Como classificaria o nivel de investimento em transformacdo digital no sector

bancario em Angola?
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A. Muito elevado
B. Elevado

C. Moderado

D. Baixo

E. Muito baixo

15) Em que medida é que a transformacdo digital teve impacto no conjunto de

competéncias necessarias para os funcionarios bancarios em Angola?
A. Alterou significativamente o conjunto de competéncias necessarias
B. Alterou ligeiramente o conjunto de competéncias necessarias

C. Sem alteracdes

16) Como classifica o nivel de apoio prestado pelo seu banco aos empregados para

adquirirem as competéncias necessarias para a transformacao digital?
A. Muito elevado

B. Elevado

C. Moderado

D. Baixo

E. Muito baixo

17) Até que ponto a transformacdo digital impactou o papel das agéncias bancérias em

Angola?
A. Reduziu significativamente a importancia das agéncias
B. Reduziu um pouco a importancia das agéncias

C. Sem alteracao

84

Universidade Lus6fona - Centro Universitéario Lisboa— Escola de Comunicacdo, Arquitetura, Artes e
Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em
Angola

D. Aumentou um pouco a importancia das sucursais

E. Aumentou significativamente a importancia das agéncias

18) Como € que a transformacéo digital impactou o nivel de concorréncia entre os bancos

em Angola?

A. Aumentou significativamente a concorréncia
B. Aumentou um pouco a concorréncia

C. Nenhuma alteracao

D. Concorréncia um pouco menor

E. Diminuicdo significativa da concorréncia

19) Na sua opinido, qual sera o impacto mais significativo da transformacéo digital no

sector bancario em Angola nos préximos cinco anos?
A. Aumento da Eficiéncia e Produtividade

B. Melhoria da experiéncia do cliente

C. Aumento da concorréncia

D. Reducdo de custos

E. Outros (especifique)
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Anexo II — Questionario Clientes

PARTE |
CARACTERIZACAO SOCIODEMOGRAFICA
Preencha, por favor, os seguintes dados.

Relembramos que sera garantido, em absoluto, o0 anonimato e a confidencialidade das suas
respostas.

Nacionalidade:

Sexo: Feminino O Masculino O
Idade: 18a250 26a350 36a450 462550 Mais de 56 O
Habilitacdes literarias: Baésico 1° Ciclo 0 Bésico 2° Ciclod Baésico 3° Ciclo O

Secundario O Bacharelato 0 Licenciatura O

Mestrado O Doutoramento O
Estado Civil: Solteiro(a) O Casado(a) O Unido de Facto O Viuvo(a) O Divorciado(a)d
Antiguidade: Menosde lanod 1a9anosO 10al19anosd 20a29anosO

Mais de 30 anos O
Tempo na funcdo: Menosde lanod 1a9anosO 10a19anos O
20a29anos O Mais de 30 anos O

Indique a sua func¢éo no banco:

Indique em que provincia trabalha:

Provincia do Bengo O
Provincia de Benguela O
Provincia do Bié O
Provincia de Cabinda O
Provincia do Cuando-Cubango OJ
Provincia do Cunene OO0
Provincia do Huambo O
Provincia da Huila O
Provincia do Kwanza Sul O
O

Provincia de Luanda OJ
Provincia da Lunda Norte O
Provincia da Lunda Sul OO
Provincia de Malanje O
Provincia do Moxico [0
Provincia do Uige O
Provincia do Namibe O
Provincia do Zaire O
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PARTE 11

Esta segunda secc¢do do inquérito tem como objetivo analisar o que pensam os angolanos

sobre a digitalizacdo em curso no sector bancario. Para tal, assinale a sua resposta tendo

em conta que: 1. corresponde a discordo em absoluto; 2. discordo; 3. indiferente; 4.

concordo e 5. concordo em absoluto.

1. Utilizo frequentemente as ferramentas digitais
disponibilizadas pelo meu banco.

2. O meu banco disponibiliza véarias ferramentas digitais

3. As ferramentas digitais oferecidas sdo faceis de usar e

compreensiveis

4. As formas e meios utilizar as ferramentas digitais

disponibilizadas pelo meu banco foram bem explicadas

5. A minha experiéncia relativamente a mudanca digital

tem sido positiva

6. Recebi informacdo suficiente sobre as mudancas

relativamente a transformacao digital

7. A comunicacgédo sobre as mudancas tem sido aberta e

transparente

8. A recente transformacédo digital tem vindo a ajudar a

minha relagdo com o meu banco

9. A digitalizagdo aumenta a probabilidade de eu

contratar outros produtos e servicos bancarios.
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PARTE 111

10. Quais os servicos digitais mais requisitados por si? Para tal, assinale a sua resposta
tendo em conta que: 1. Nada requisitado; 2. Pouco requisitado; 3. indiferente; 4.

Requisitado e 5. Muito requisitado

10.1. Efetuar pagamentos

10.2. Efetuar transferéncias

10.3. Obtencdo de creditos/ empréstimos

10.4. Realizar investimentos financeiros

10.5. Servigos de gestdo financeira

10.6. Sistemas de poupanca

10.7. Banco direto (sem balcdes)

A I e I I I
N N NN NN NN
w| Wl W w w w| wl w
B N N I I Y
ol oy o1 o1 o1 o1 o1 o1

10.8. Consulta de saldos/movimentos/outras informacdes
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Anexo III — Tabelas de Apoio

Tabela 21: Comparagdo das respostas tendo em conta o género

Soma de U p
Género N Posto Médio Classificacdes
Utilizo frequentemente as ferramentas Feminino 50 37,40 1870,00 595,000 ,367
digitais disponibilizadas pelo meu Masculino 27 41,96 1133,00
banco Total 77
O meu banco disponibiliza varias Feminino 50 39,32 1966,00 659,000 ,857
ferramentas digitais Masculino 27 38,41 1037,00
Total 77
As ferramentas digitais oferecidas sdao Feminino 50 39,83 1991,50 633,500 ,623
faceis de usar e compreensiveis Masculino 27 37,46 1011,50
Total 77
As formas e meios utilizar as Feminino 50 37,41 1870,50 595,500 ,369
ferramentas digitais disponibilizadas Masculino 27 41,94 1132,50
pelo meu banco foram bem explicadas Total 77
A minha experiéncia relativamente a Feminino 50 40,21 2010,50 614,500 ,497
mudanga digital tem sido positiva Masculino 27 36,76 992,50
Total 77
Recebi informacdo suficiente sobre as Feminino 50 39,23 1961,50 663,500 ,899
mudancas relativamente a Masculino 27 38,57 1041,50
transformacao digital Total 77
A comunicacdo sobre as mudangas tem Feminino 50 38,26 1913,00 638,000 ,682
sido aberta e transparente Masculino 27 40,37 1090,00
Total 77
A recente transformagdo digital tem Feminino 50 40,87 2043,50 581,500 ,291
vindo a ajudar a minha relagdo com o Masculino 27 35,54 959,50
meu banco Total 77
A digitalizagao aumenta a Feminino 50 41,35 2067,50 557,500 ,187
probabilidade de eu contratar outros Masculino 27 34,65 935,50
produtos e servigos bancarios Total 77
Efetuar pagamentos Feminino 50 38,25 1912,50 637,500 ,665
Masculino 27 40,39 1090,50
Total 77
Efetuar transferéncias Feminino 50 38,80 1940,00 665,000 ,907
Masculino 27 39,37 1063,00
Total 77
Obtencao de créditos/ empréstimos Feminino 50 36,82 1841,00 566,000 ,225
Masculino 27 43,04 1162,00
Total 77
Realizar investimentos financeiros Feminino 50 35,60 1780,00 505,000 ,063
Masculino 27 45,30 1223,00
Total 77
Servigos de gestdo financeira Feminino 50 35,59 1779,50 504,500 ,062
Masculino 27 45,31 1223,50
Total 77
Sistemas de poupanga Feminino 50 36,82 1841,00 566,000 ,233
Masculino 27 43,04 1162,00
Total 77
Banco direto (sem balcdes) Feminino 50 37,97 1898,50 623,500 ,570
Masculino 27 40,91 1104,50
Total 77
Consulta de saldos/movimentos/outras Feminino 50 39,29 1964,50 660,500 ,863
informacdes Masculino 27 38,46 1038,50
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Total 77
Como classificaria o nivel de Feminino 50 42,40 2120,00 555,000 ,092
seguranca das tecnologias bancarias Masculino 28 34,32 961,00
digitais em Angola? Total 78
Como classificaria o seu nivel de Feminino 50 39,91 1995,50 679,500 ,819
utilizagdo dos servigos  digitais Masculino 28 38,77 1085,50
disponibilizado pelo seu banco em Total 78
Angola?
Na sua opinido, que tipo de transa¢des Feminino 50 37,98 1899,00 624,000 ,323
bancarias s3o mais adequadas para os Masculino 28 42,21 1182,00
canais digitais do seu Banco? Total 78
Como classificaria, tendo por base a Feminino 50 40,01 2000,50 674,500 ,776
sua perce¢do, o nivel de seguranga das Masculino 28 38,59 1080,50
tecnologias bancérias digitais em Total 78
Angola?
Na sua opinido, qual ¢ a tecnologia Feminino 50 35,33 1766,50 491,500 ,017
bancaria digital com maior impacto nas Masculino 28 46,95 1314,50
operacdes bancarias em Angola? Total 78
Como classifica o nivel de Feminino 50 40,32 2016,00 659,000 ,641
investimento em  Transforma¢ao Masculino 28 38,04 1065,00
Digital no sector bancario em Angola? Total 78
Em que medida ¢ que a transformac¢dao Feminino 50 39,95 1997,50 677,500 ,799
digital melhorou a eficiéncia das Masculino 28 38,70 1083,50
operacdes bancarias em Angola? Total 78
Como classificaria o nivel de Feminino 50 38,70 1935,00 660,000 ,656
seguranga das tecnologias bancarias Masculino 28 40,93 1146,00
digitais em Angola? Total 78

Legenda: U — Valor de Mann-Whitney, p — probabilidade de significincia. Fonte: Elaboragdo propria
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Tabela 22: Comparagdo das respostas tendo em conta se esteve em Angola nos ultimos 5 anos.

Esteve em U p
Angola  nos Posto Soma de
ultimos Sanos N Médio Classificacdes
O meu banco disponibiliza varias ferramentas Nao 9 32,44 292,00 247,000 ,323
digitais Sim 68 39,87 2711,00
Total 77
As ferramentas digitais oferecidas sdo faceis Nao 9 28,89 260,00 215,000 ,109
de usar e compreensiveis Sim 68 40,34 2743,00
Total 77
As formas e meios utilizar as ferramentas Nao 9 39,33 354,00 303,000 ,960
digitais disponibilizadas pelo meu banco Sim 68 38,96 2649,00
foram bem explicadas Total 77
A minha experiéncia relativamente a Nao 9 31,22 281,00 236,000 ,243
mudanga digital tem sido positiva Sim 68 40,03 2722,00
Total 77
Recebi informagdo suficiente sobre as Nao 9 46,61 419,50 237,500 ,260
mudancas relativamente a transformagdo Sim 68 37,99 2583,50
digital Total 77
A comunicagdo sobre as mudancgas tem sido Nao 9 38,94 350,50 305,500 ,993
aberta e transparente Sim 68 39,01 2652,50
Total 77
A recente transformacao digital tem vindo a Nao 9 26,78 241,00 196,000 ,065
ajudar a minha relagdo com o meu banco Sim 68 40,62 2762,00
Total 77
A digitalizacdo aumenta a probabilidade de eu Nao 9 40,00 360,00 297,000 ,881
contratar outros produtos e servigos bancarios Sim 68 38,87 2643,00
Total 77
Efetuar pagamentos Nao 9 31,39 282,50 237,500 ,240
Sim 68 40,01 2720,50
Total 77
Obtencgado de créditos/ empréstimos Naéo 9 3494 314,50 269,500 ,546
Sim 68 39,54 2688,50
Total 77
Realizar investimentos financeiros Naéo 9 38,89 350,00 305,000 ,987
Sim 68 39,01 2653,00
Total 77
Servigos de gestdo financeira Nao 9 47733 426,00 231,000 ,223
Sim 68 37,90 2577,00
Total 77
Sistemas de poupanga Naéo 9 4922 443,00 214,000 ,135
Sim 68 37,65 2560,00
Total 77
Banco direto (sem balcdes) Nao 9 37,56 338,00 293,000 ,831
Sim 68 39,19 2665,00
Total 77
Consulta de  saldos/movimentos/outras Nao 9 32,17 289,50 244,500 ,275
informacdes Sim 68 39,90 2713,50
Total 77
Como classificaria o nivel de seguranca das Nao 9 50,50 454,50 202,500 ,066
tecnologias bancarias digitais em Angola? Sim 68 37,48 2548,50
Total 77
Como classificaria o seu nivel de utilizacdo Nao 9 4572 411,50 245,500 ,303
dos servigos digitais disponibilizado pelo seu Sim 68 38,11 2591,50
banco em Angola? Total 77
Niao 9 47,67 429,00 228,000 ,118
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Na sua opinido, que tipo de transagdes Sim 68 37,85 2574,00
bancarias sdo mais adequadas para os canais Total 77
digitais do seu Banco?
Como classificaria, tendo por base a sua Nao 9 33,28 299,50 254,500 ,380
percecdo, o nivel de seguranca das Sim 68 39,76 2703,50
tecnologias bancarias digitais em Angola? Total 77
Na sua opinido, qual ¢ a tecnologia bancéaria Nao 9 3344 301,00 256,000 ,381
digital com maior impacto nas operagdes Sim 68 39,74 2702,00
bancarias em Angola? Total 77
Na sua opinido, qual serd o impacto mais Nao 9 3250 292,50 247,500 ,313
significativo da Transformacgdo Digital no Sim 68 39,86 2710,50
sector bancario em Angola nos préximos Total 77
cinco anos?
Como classifica o nivel de investimento em Nao 9 41,83 376,50 280,500 ,658
Transformacdo Digital no sector bancario em Sim 68 38,63 2626,50
Angola? Total 77
Em que medida é que a transformagdo digital Nao 9 48,67 438,00 219,000 ,132
melhorou a eficiéncia das operagdes Sim 68 37,72 2565,00
bancarias em Angola? Total 77
Como classificaria o nivel de seguranca das Nao 9 41,06 369,50 287,500 ,754
tecnologias bancarias digitais em Angola? Sim 68 38,73 2633,50

Total 77

Legenda: U — Valor de Mann-Whitney; p — probabilidade de significancia. Fonte — Elaboragdo

propria
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Tabela 23: Comparagdo das respostas tendo em conta a idade.

Idade N  Posto Médio gl. p
Utilizo frequentemente as ferramentas 18 a 25 42 36,21 4,809 3 ,186
digitais disponibilizadas pelo meu banco 26 a 35 23 37,72

36 a45 9 50,72

Mais de 46 3 52,67

Total 77
O meu banco disponibiliza varias 18 a 25 42 35,75 3,733 3,292
ferramentas digitais 26 a35 23 39,83

36 a45 9 47,44

Mais de 46 3 52,83

Total 77
As ferramentas digitais oferecidas sdo 18 a25 42 35,36 4,241 3,237
faceis de usar e compreensiveis 26 a 35 23 40,65

36 a45 9 48,72

Mais de 46 3 48,17

Total 77
As formas e meios utilizar as ferramentas 18 a 25 42 39,48 1,869 3,600
digitais disponibilizadas pelo meu banco 26 a 35 23 37,09
foram bem explicadas 36a45 9 36,61

Mais de 46 3 54,17

Total 77
A minha experiéncia relativamente a 18 a25 42 39,54 1,127 3,770
mudanga digital tem sido positiva 26 a 35 23 37,30

36 a45 9 37,00

Mais de 46 3 50,50

Total 77
Recebi informagao suficiente sobre as 18 a25 42 38,89 3,308 3,346
mudangas relativamente a transformagdo 26 a 35 23 35,76
digital 36 a45 9 40,94

Mais de 46 3 59,50

Total 77
A comunicag¢do sobre as mudancas tem sido 18 a 25 42 41,21 3,427 3,330
aberta e transparente 26 a 35 23 33,26

36 a45 9 38,50

Mais de 46 3 53,50

Total 77
A recente transformagdo digital tem vindo 18 a 25 42 40,11 ,734 3,865
a ajudar a minha relagdo com o meu banco 26 a 35 23 36,07

36 a45 9 41,83

Mais de 46 3 37,50

Total 77
A digitalizagdo aumenta a probabilidade de 18 a 25 42 41,06 2,206 3,531
eu contratar outros produtos e servigos 26 a 35 23 39,15
bancarios 36a45 9 29,50

Mais de 46 3 37,50

Total 77
Efetuar pagamentos 18 a25 42 37,99 3,754 3,289

26 a 35 23 36,02

36a45 9 51,28

Mais de 46 3 39,17

Total 77
Efetuar transferéncias 18 a25 42 37,88 1,116 3,773

26 a35 23 38,70

36 a45 9 45,67

Mais de 46 3 37,00
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Obtencgao de créditos/ empréstimos 18 a25 42 36,88 3,467 3,325
26 a 35 23 45,61
36 a45 9 35,17
Mais de 46 3 29,50
Total 77
Realizar investimentos financeiros 18 a25 42 39,06 2,585 3,460
26 a 35 23 42,02
36 a45 9 37,06
Mais de 46 3 20,83
Total 77
Servigos de gestdo financeira 18 a25 42 38,05 2,330 3,507
26 a 35 23 42,33
36 a45 9 40,39
Mais de 46 3 22,67
Total 77
Sistemas de poupanga 18 a25 42 40,00 1,888 3,596
26 a 35 23 40,98
36 a45 9 33,61
Mais de 46 3 26,00
Total 77
Banco direto (sem balcoes) 18 a25 42 35,93 2,583 3,460
26 a 35 23 44,76
36 a45 9 37,56
Mais de 46 3 42,17
Total 77
Consulta de saldos/movimentos/outras 18 a 25 42 36,11 2,657 3,448
informacgdes 26 a35 23 42,54
36 a45 9 45,17
Mais de 46 3 33,83
Total 77
Como classificaria o nivel de seguranga das 18 a 25 42 40,92 1,212 3,750
tecnologias bancarias digitais em Angola? 26 a 35 24 39,92
36 a45 9 34,22
Mais de 46 3 32,17
Total 78
Como classificaria o seu nivel de utilizagdo 18 a 25 42 40,67 2,884 3 410
dos servicos digitais disponibilizado pelo 26 a 35 24 38,54
seu banco em Angola? 36a45 9 31,67
Mais de 46 3 54,33
Total 78
Na sua opinido, que tipo de transacdes 18 a 25 42 39,95 1,410 3,703
bancérias sdo mais adequadas para os 26 a35 24 38,71
canais digitais do seu Banco? 36a45 9 43,00
Mais de 46 3 29,00
Total 78
Na sua opinido, qual ¢ a tecnologia bancaria 18 a 25 42 39,71 7,680 3 ,053
digital com maior impacto nas operagdes 26 a 35 24 32,56
bancarias em Angola? 36a45 9 51,67
Mais de 46 3 55,50
Total 78
Na sua opinido, qual serd o impacto mais 18 a 25 42 37,02 1,898 3,594
significativo da Transformagdo Digital no 26 a 35 24 40,58
sector bancario em Angola nos préximos 36 a 45 9 45,00
cinco anos? Mais de 46 3 49,00
Total 78
18a25 42 40,63 2,223 3,527
26 a35 24 40,27
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Como classifica o nivel de investimento em 36 a 45 9 30,17
Transformagdo Digital no sector bancario Mais de 46 3 45,50
em Angola? Total 78
Em que medida ¢ que a transformagdo 18 a25 42 40,44 ,288 3,962
digital melhorou a eficiéncia das operacdes 26 a 35 24 39,10
bancarias em Angola? 36a45 9 37,50
Mais de 46 3 35,50
Total 78
Como classificaria o nivel de seguranga das 18 a 25 42 39,39 3,294 3,349
tecnologias bancarias digitais em Angola? 26 a 35 24 44,00
36a45 9 29,17
Mais de 46 3 36,00
Total 78

Legenda: X? — Valor de Qui-Quadrado; g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia. Fonte

— Elaboragao propria
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Tabela 24: Comparagdo das respostas tendo em conta o estado civil

Estado Civil N Posto Médio gl p
Utilizo frequentemente as ferramentas Casado 14 40,61 1,373 712
digitais disponibilizadas pelo meu Divorciado 1 34,00
banco Solteiro 61 38,34

Unido de Fato 1 62,00

Total 77
O meu banco disponibiliza varias Casado 14 37,43 2,958 ,398
ferramentas digitais Divorciado 1 20,00

Solteiro 61 39,17

Unido de Fato 1 69,50

Total 77
As ferramentas digitais oferecidas sdo Casado 14 37,04 4,028 ,258
faceis de usar e compreensiveis Divorciado 1 12,50

Solteiro 61 39,40

Uniao de Fato 1 68,50

Total 77
As formas e meios utilizar as Casado 14 36,11 1,153 , 764
ferramentas digitais disponibilizadas Divorciado 1 21,50
pelo meu banco foram bem explicadas Solteiro 61 39,84

Uniao de Fato 1 46,00

Total 77
A minha experiéncia relativamente a Casado 14 40,21 1,039 ,792
mudanga digital tem sido positiva Divorciado 1 18,00

Solteiro 61 39,02

Unido de Fato 1 42,00

Total 77
Recebi informacao suficiente sobre as Casado 14 38,14 3,384 ,336
mudangas relativamente a Divorciado 1 2,50
transformacao digital Solteiro 61 39,56

Unido de Fato 1 53,50

Total 77
A comunicacdo sobre as mudangas Casado 14 39,43 1,965 ,580
tem sido aberta e transparente Divorciado 1 12,50

Solteiro 61 39,10

Unido de Fato 1 53,50

Total 77
A recente transformagdo digital tem Casado 14 37,43 2,409 ,492
vindo a ajudar a minha relagdo com o Divorciado 1 7,50
meu banco Solteiro 61 39,90

Unido de Fato 1 37,50

Total 77
A digitalizagao aumenta a Casado 14 30,93 5,541 ,136
probabilidade de eu contratar outros Divorciado 1 4,00
produtos e servigos bancarios Solteiro 61 41,45

Unido de Fato 1 37,50

Total 77
Efetuar pagamentos Casado 14 41,36 1,596 ,660

Divorciado 1 60,50

Solteiro 61 38,28

Unido de Fato 1 28,50

Total 77
Efetuar transferéncias Casado 14 37,07 1,501 ,682

Divorciado 1 59,00

Solteiro 61 39,33

Unido de Fato 1 26,00
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Total 71
Obtencao de créditos/ empréstimos ~ Casado 14 41,96 2,240 3,524
Divorciado 1 56,00
Solteiro 61 38,44
Uniao de Fato 1 14,50
Total 77
Realizar investimentos financeiros Casado 14 36,21 2,250 3,522
Divorciado 1 44,50
Solteiro 61 40,03
Unido de Fato 1 9,50
Total 77
Servigos de gestdo financeira Casado 14 42,39 2,261 3,520
Divorciado 1 47,00
Solteiro 61 38,57
Unido de Fato 1 10,00
Total 77
Sistemas de poupanga Casado 14 35,46 2,789 3 425
Divorciado 1 35,50
Solteiro 61 40,39
Uniao de Fato 1 7,00
Total 77
Banco direto (sem balcoes) Casado 14 38,14 ,109 3,991
Divorciado 1 43,50
Solteiro 61 39,05
Uniao de Fato 1 43,50
Total 77
Consulta de Casado 14 4329 2,242 3,524
saldos/movimentos/outras Divorciado 1 56,50
informacdes Solteiro 61 38,00
Unido de Fato 1 22,50
Total 77
Como classificaria o nivel de Casado 14 38,71 1,698 3,637
seguranga das tecnologias bancarias Divorciado 1 14,00
digitais em Angola? Solteiro 61 39,37
Uniao de Fato 1 45,50
Total 77
Como classificaria o seu nivel de Casado 14 41,79 1,689 3,639
utilizagdo dos servicos digitais Divorciado 1 35,00
disponibilizado pelo seu banco em Solteiro 61 38,04
Angola? Unido de Fato 1 62,50
Total 77
Na sua opinido, que tipo de transa¢des Casado 14 42,21 1,259 3,739
bancérias sdo mais adequadas para os Divorciado 1 28,00
canais digitais do seu Banco? Solteiro 61 38,62
Unido de Fato 1 28,00
Total 77
Como classificaria, tendo por base a Casado 14 35,50 2,447 3,485
sua percecdo, o nivel de segurancga das Divorciado 1 19,50
tecnologias bancérias digitais em Solteiro 61 40,44
Angola? Unido de Fato 1 19,50
Total 77
Na sua opinido, qual é a tecnologia Casado 14 40,50 1,357 3 716
bancaria digital com maior impacto Divorciado 1 54,50
nas operagdes bancarias em Angola?  Solteiro 61 38,15
Uniao de Fato 1 54,50
Total 77
Na sua opinido, qual sera o impacto Casado 14 42,96 4,083 3,253
mais significativo da Transformacfo Divorciado 1 51,00
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Digital no sector bancario em Angola Solteiro 61 37,33
nos proximos cinco anos? Unido de Fato 1 73,50

Total 77
Como classifica o nivel de Casado 14 40,89 1,690 ,639
investimento em  Transformacao Divorciado 1 14,00
Digital no sector bancario em Angola? Solteiro 61 38,89

Uniao de Fato 1 44,50

Total 77
Em que medida ¢ que a transformacdo Casado 14 36,07 3,176 ,365
digital melhorou a eficiéncia das Divorciado 1 48,50
operagOes bancarias em Angola? Solteiro 61 38,97

Uniao de Fato 1 72,50

Total 77
Como classificaria o nivel de Casado 14 42,00 2,308 S11
seguranga das tecnologias bancarias Divorciado 1 18,00
digitais em Angola? Solteiro 61 39,00

Unido de Fato 1 18,00

Total 77

Legenda: X? — Valor de Qui-Quadrado; g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia. Fonte

— Elaboracgao Propria
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Tabela 25: Comparagdo das respostas tendo em conta as habilitagées académicas

XZ

Habilita¢des Literarias N Posto Médio gl. p
Utilizo frequentemente as Basico 1°Ciclo 1 9,00 7,423 6 283
ferramentas digitais Basico 3° Ciclo 1 34,00
disponibilizadas pelo meu Bacharelato 16 34,75
banco Doutoramento 1 62,00

Licenciatura 44 38,75

Mestrado 8 52,81

Secundario 6 35,75

Total 77
O meu banco disponibiliza Basico 1°Ciclo 1 44,50 7,456 6 281
varias ferramentas digitais Basico 3° Ciclo 1 20,00

Bacharelato 16 38,06

Doutoramento 1 44,50

Licenciatura 44 38,67

Mestrado 8 53,94

Secundario 6 25,33

Total 77
As ferramentas digitais Basico 1°Ciclo 1 38,00 6,553 6 .,364
oferecidas sdo faceis de usar e Basico 3° Ciclo 1 38,00
compreensiveis Bacharelato 16 35,44

Doutoramento 1 68,50

Licenciatura 44 41,72

Mestrado 8 38,63

Secundario 6 24,50

Total 77
As formas e meios utilizar as Basico 1°Ciclo 1 46,00 3,874 6 ,694
ferramentas digitais Basico 3° Ciclo 1 46,00
disponibilizadas pelo meu Bacharelato 16 33,34
banco foram bem explicadas  Doutoramento 1 70,50

Licenciatura 44 39,32

Mestrado 8 42,94

Secundario 6 38,92

Total 77
A minha experiéncia Basico 1°Ciclo 1 42,00 5,078 6 .,534
relativamente a mudanca Basico 3° Ciclo 1 18,00
digital tem sido positiva Bacharelato 16 36,25

Doutoramento 1 67,50

Licenciatura 44 41,20

Mestrado 8 39,19

Secundario 6 28,17

Total 77
Recebi informacdo suficiente Basico 1°Ciclo 1 53,50 3,371 6 761
sobre as mudangas Basico 3° Ciclo 1 10,50
relativamente a transformagdo Bacharelato 16 36,34
digital Doutoramento 1 53,50

Licenciatura 44 38,90

Mestrado 8 44,19

Secundario 6 39,83

Total 77
A comunicacdo sobre as Basico 1°Ciclo 1 53,50 4,409 6 ,622
mudancas tem sido aberta e Basico 3° Ciclo 1 12,50
transparente Bacharelato 16 41,84

Doutoramento 1 31,00

Licenciatura 44 38,74

Mestrado 8 45,06

Secundario 6 28.58
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Total 77
A recente transformagdo Basico 1°Ciclo 1 37,50 7,073 6 314
digital tem vindo a ajudar a Basico 3° Ciclo 1 37,50
minha relagdo com o meu Bacharelato 16 37,50
banco Doutoramento 1 65,50
Licenciatura 44 40,60
Mestrado 8 4425
Secundario 6 20,33
Total 77
A digitalizagdo aumenta a Basico 1°Ciclo 1 37,50 2,240 6 .,896
probabilidade de eu contratar Basico 3° Ciclo 1 37,50
outros produtos e servicos Bacharelato 16 37,59
bancarios Doutoramento 1 17,50
Licenciatura 44 41,24
Mestrado 8 37,69
Secundario 6 32,17
Total 77
Efetuar pagamentos Basico 1°Ciclo 1 9,50 9,360 6 ,154
Basico 3° Ciclo 1 9,50
Bacharelato 16 32,22
Doutoramento 1 60,50
Licenciatura 44 43,05
Mestrado 8 40,50
Secundario 6 31,67
Total 77
Efetuar transferéncias Basico 1°Ciclo 1 5,00 9,595 6 ,143
Basico 3° Ciclo 1 26,00
Bacharelato 16 33,00
Doutoramento 1 59,00
Licenciatura 44 43,50
Mestrado 8 38,38
Secundario 6 27,33
Total 77
Obtengao de créditos/ Basico 1°Ciclo 1 70,50 7,273 6 .,296
empréstimos Basico 3° Ciclo 1 56,00
Bacharelato 16 40,00
Doutoramento 1 76,00
Licenciatura 44 35,69
Mestrado 8 40,31
Secundario 6 44,58
Total 77
Realizar investimentos Basico 1°Ciclo 1 61,00 6,422 6 ,378
financeiros Basico 3° Ciclo 1 61,00
Bacharelato 16 34,97
Doutoramento 1 72,50
Licenciatura 44 36,82
Mestrado 8 44,06
Secundario 6 46,08
Total 77
Servigos de gestdo financeira Basico 1°Ciclo 1 62,50 5,802 6 ,446
Basico 3° Ciclo 1 29,00
Bacharelato 16 39,97
Doutoramento 1 73,50
Licenciatura 44 35,76
Mestrado 8 44,50
Secundario 6 44,83
Total 77
Sistemas de poupanca Basico 1°Ciclo 1 5550 2,284 6 ,892
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Basico 3° Ciclo 1 55,50
Bacharelato 16 37,69
Doutoramento 1 35,50
Licenciatura 44 37,40
Mestrado 8 45,94
Secundario 6 40,08
Total 77
Banco direto (sem balcoes) Basico 1°Ciclo 1 43,50 5,755 ,451
Basico 3° Ciclo 1 43,50
Bacharelato 16 31,75
Doutoramento 1 26,00
Licenciatura 44 38,75
Mestrado 8 53,06
Secundario 6 42,08
Total 77
Consulta de Basico 1°Ciclo 1 56,50 7,552 273
saldos/movimentos/outras Basico 3° Ciclo 1 22,50
informacgdes Bacharelato 16 30,47
Doutoramento 1 56,50
Licenciatura 44 40,80
Mestrado 8 48,00
Secundario 6 33,50
Total 77
Como classificaria o seu nivel Basico 1°Ciclo 1 36,00 8,053 ,234
de utilizagdo dos servigos Basico 3° Ciclo 1 63,50
digitais disponibilizado pelo Bacharelato 16 40,31
seu banco em Angola? Doutoramento 1 9,50
Licenciatura 44 42,90
Mestrado 9 30,61
Secundario 6 27,33
Total 78
Na sua opinido, que tipo de Basico 1°Ciclo 1 29,00 5,422 ,491
transagOes bancarias sdo mais Basico 3° Ciclo 1 60,00
adequadas para os canais Bacharelato 16 44,06
digitais do seu Banco? Doutoramento 1 29,00
Licenciatura 44 40,16
Mestrado 9 30,56
Secundario 6 36,00
Total 78
Na sua opinido, qual ¢ a Basico 1°Ciclo 1 55,50 2,669 ,849
tecnologia bancaria digital Bésico 3° Ciclo 1 55,50
com maior impacto nas Bacharelato 16 38,50
operagdes  bancarias em Doutoramento 1 21,00
Angola? Licenciatura 44 40,52
Mestrado 9 34,61
Secundario 6 39,75
Total 78
Na sua opinido, qual sera o Basico 1°Ciclo 1 20,50 5,724 ,455
impacto mais significativo da Basico 3° Ciclo 1 67,50
Transformagdo Digital no Bacharelato 16 34,69
sector bancario em Angola nos Doutoramento 1 52,00
préoximos cinco anos? Licenciatura 44 41,44
Mestrado 9 32,33
Secundario 6 45,25
Total 78
Como classifica o nivel de Basico 1°Ciclo 1 15,00 7,146 ,308
investimento em Basico 3° Ciclo 1 72,00
Bacharelato 16 44,00
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Transformagdo Digital no Doutoramento 1 45,50
sector bancario em Angola?  Licenciatura 44 39,74
Mestrado 9 28.61
Secundario 6 39,75
Total 78
Em que medida é que a Basico 1°Ciclo 1 49,50 6,862 6 ,332
transformacao digital Bésico 3° Ciclo 1 49,50
melhorou a eficiéncia das Bacharelato 16 41,31
operagdes  bancarias em Doutoramento 1 16,50
Angola? Licenciatura 44 41,42
Mestrado 9 24,78
Secundario 6 43,17
Total 78
Como classificaria o nivel de Basico 1°Ciclo 1 19,00 8,303 6 217
seguranga das tecnologias Basico 3° Ciclo 1 70,00
bancérias digitais em Angola? Bacharelato 16 40,25
Doutoramento 1 19,00
Licenciatura 44 41,52
Mestrado 9 26,06
Secundario 6 44,58
Total 78

Legenda: X? — Valor de Qui-Quadrado; g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia. Fonte

— Elaboragao Propria
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Tabela 26: Comparagdo das respostas tendo em conta o seu banco

Qual o seu banco? N PostoMédio X* gl p
Utilizo frequentemente as BAI 41 38,07 7,681 8 ,465
ferramentas digitais BAI, Sol e Atlantico 1 32,00
disponibilizadas pelo meu banco BCS 2 45,75

BFA 12 36,88

BIC 3 33,50

BPC 2 3,50

Caixa Geral Angola 1 59,50

Millennium Atlantico 5 42.80

Standard Bank 7 38,14

Total 74
O meu banco disponibiliza varias BAI 41 40,73 12,194 8 ,143
ferramentas digitais BAI, Sol e Atlantico 1 9,00

BCS 2 41,50

BFA 12 35,92

BIC 3 17,83

BPC 2 3,00

Caixa Geral Angola 1 41,50

Millennium Atlantico 5 37,30

Standard Bank 7 42,07

Total 74
A minha experiéncia BAI 41 38,61 7,519 8 ,482
relativamente a mudanca digital BAI, Sol e Atlantico 1 40,50
tem sido positiva BCS 2 29,00

BFA 12 41,79

BIC 3 45,17

BPC 2 3,25

Caixa Geral Angola 1 40,50

Millennium Atlantico 5 31,60

Standard Bank 7 35,93

Total 74
A comunicagdo sobre as BAI 41 38,61 8,935 8 ,348
mudancas tem sido aberta e BAI, Sol e Atlantico 1 12,50
transparente BCS 2 40,75

BFA 12 38,17

BIC 3 31,50

BPC 2 2,00

Caixa Geral Angola 1 30,00

Millennium Atlantico 5 38,70

Standard Bank 7 45,43

Total 74
A recente transformacgdo digital BAI 41 41,83 9,705 8 ,286
tem vindo a ajudar a minha BAI, Sol e Atlantico 1 36,00
relagdo com o meu banco BCS 2 25,75

BFA 12 36,29

BIC 3 35,50

BPC 2 2,50

Caixa Geral Angola 1 36,00

Millennium Atlantico 5 37,00

Standard Bank 7 29,21

Total 74
A digitalizagdo aumenta a BAI 41 40,28 10,064 8 ,261
probabilidade de eu contratar BAI, Sol e Atlantico 1 35,50
outros produtos e servigos BCS 2 26,00
bancarios BFA 12 34,33

BIC 3 53,50
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BPC 2 4,00
Caixa Geral Angola 1 16,50
Millennium Atlantico 5 37,40
Standard Bank 7 36,00
Total 74
Efetuar pagamentos BAI 41 3891 7,728 ,460
BAI, Sol e Atlantico 1 27,00
BCS 2 42,50
BFA 12 34,88
BIC 3 47,67
BPC 2 9,00
Caixa Geral Angola 1 58,00
Millennium Atlantico 5 42,00
Standard Bank 7 31,43
Total 74
Efetuar transferéncias BAI 41 40,49 11,368 ,182
BALI, Sol e Atlantico 1 24,50
BCS 2 14,75
BFA 12 37,00
BIC 3 45,83
BPC 2 8,50
Caixa Geral Angola 1 56,50
Millennium Atlantico 5 40,50
Standard Bank 7 29,07
Total 74
Obtengado de créditos/ BAI 41 36,40 3,657 ,887
empréstimos BAI, Sol e Atlantico 1 36,00
BCS 2 25,00
BFA 12 35,38
BIC 3 34,83
BPC 2 54,50
Caixa Geral Angola 1 54,50
Millennium Atlantico 5 42,70
Standard Bank 7 41,50
Total 74
Realizar investimentos BAI 41 39,61 4,989 ,759
financeiros BALI, Sol e Atlantico 1 25,50
BCS 2 17,25
BFA 12 30,71
BIC 3 31,00
BPC 2 43,00
Caixa Geral Angola 1 43,00
Millennium Atlantico 5 44,60
Standard Bank 7 39,64
Total 74
Servigos de gestdo financeira BAI 41 37,82 4,829 776
BALI, Sol e Atlantico 1 28,00
BCS 2 18,75
BFA 12 31,92
BIC 3 46,50
BPC 2 45,00
Caixa Geral Angola 1 59,50
Millennium Atlantico 5 41,10
Standard Bank 7 40,21
Total 74
Sistemas de poupanga BAI 41 38,65 7,631 ,470
BAI, Sol ¢ Atlantico 1 18,50
BCS 2 20,00
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BFA 12 28,00
BIC 3 46,50
BPC 2 33,50
Caixa Geral Angola 1 33,50
Millennium Atlantico 5 48,10
Standard Bank 7 45,07
Total 74
Banco direto (sem balcdes) BAI 41 37,77 ,735
BAI, Sol e Atlantico 1 42,00
BCS 2 10,75
BFA 12 34,96
BIC 3 49,50
BPC 2 33,75
Caixa Geral Angola 1 42,00
Millennium Atlantico 5 44,40
Standard Bank 7 37,64
Total 74
Consulta de BAI 41 39,40 ,561
saldos/movimentos/outras BAI, Sol e Atlantico 1 21,00
informacgdes BCS 2 37,50
BFA 12 38,63
BIC 3 43,00
BPC 2 14,00
Caixa Geral Angola 1 54,00
Millennium Atlantico 5 38,00
Standard Bank 7 28.43
Total 74
Como classificaria o nivel de BAI 41 36,41 ,147
seguranga das tecnologias BAI, Sol e Atlantico 1 44,00
bancérias digitais em Angola? BCS 2 57,00
BFA 12 31,08
BIC 3 61,33
BPC 2 44,00
Caixa Geral Angola 1 70,00
Millennium Atlantico 5 36,80
Standard Bank 7 32,14
Total 74
Na sua opinido, que tipo de BAI 41 42,22 ,296
transagdes bancarias sdo mais BAI, Sol e Atlantico 1 26,50
adequadas para os canais digitais BCS 2 26,50
do seu Banco? BFA 12 29,88
BIC 3 26,50
BPC 2 41,25
Caixa Geral Angola 1 26,50
Millennium Atlantico 5 40,50
Standard Bank 7 30,71
Total 74
Como classificaria, tendo por BAI 41 38,85 372
base a sua perce¢do, o nivel de BAI, Sol e Atlantico 1 68,50
seguranga das tecnologias BCS 2 33,25
bancarias digitais em Angola? BFA 12 32,04
BIC 3 38,17
BPC 2 48,00
Caixa Geral Angola 1 68,50
Millennium Atlantico 5 24,40
Standard Bank 7 37,36
Total 74
BAI 41 34,61 772
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Na sua opinido, qual ¢é a BAI, Sol e Atlantico 1 52,50
tecnologia bancaria digital com BCS 2 52,50
maior impacto nas operagdes BFA 12 43,67
bancarias em Angola? BIC 3 38,00
BPC 2 30,75
Caixa Geral Angola 1 24,50
Millennium Atlantico 5 38,20
Standard Bank 7 40,50
Total 74
Na sua opinido, qual serd o BAI 41 35,80 6,297 ,614
impacto mais significativo da BAI, Sol e Atlantico 1 49,00
Transformacgdo Digital no sector BCS 2 33,75
bancario em Angola nos proximos BFA 12 38,71
cinco anos? BIC 3 36,00
BPC 2 18,50
Caixa Geral Angola 1 71,00
Millennium Atlantico 5 41,20
Standard Bank 7 43,43
Total 74
Como classifica o nivel de BAI 41 36,23 13,067 ,110
investimento em Transformag¢do BAI, Sol e Atlantico 1 69,50
Digital no sector bancario em BCS 2 57,00
Angola? BFA 12 28,25
BIC 3 61,17
BPC 2 44,50
Caixa Geral Angola 1 44,50
Millennium Atlantico 5 32,30
Standard Bank 7 41,21
Total 74
Em que medida ¢ que a BAI 41 34,06 8,885 ,352
transformacdo digital melhorou a BAI, Sol e Atlantico 1 67,00
eficiéncia das operagdes BCS 2 31,25
bancarias em Angola? BFA 12 40,08
BIC 3 25,83
BPC 2 47,50
Caixa Geral Angola 1 47,50
Millennium Atlantico 5 52,20
Standard Bank 7 41,00
Total 74
Como classificaria o nivel de BAI 41 38,24 11,184 ,192
seguranga das tecnologias BAI, Sol e Atlantico 1 73,00
bancarias digitais em Angola? BCS 2 31,75
BFA 12 27,13
BIC 3 36,67
BPC 2 56,25
Caixa Geral Angola 1 46,50
Millennium Atlantico 5 28,80
Standard Bank 7 47,43
Total 74

Legenda: X* — Valor de Qui-Quadrado;

— Elaboracao propria

g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significancia. Fonte

106

Universidade Lus6fona - Centro Universitéario Lisboa— Escola de Comunicacdo, Arquitetura, Artes e

Tecnologias de Informacéo — Departamento de Engenharia Informatica e Sistemas de Informacéo



Antonio Jodo Mutumbua, Impacto da Transformacédo Digital nas Organizac¢des: O Caso dos Bancos em

Angola

Tabela 27: Comparagdo das respostas tendo em conta a provincia onde reside

XZ

Indique em que provincia gl p
reside N Posto Médio
Utilizo  frequentemente as Provincia de Benguela 4 27,13 17,201 4 ,002
ferramentas digitais Provincia de Cabinda 10 17,65
disponibilizadas pelo meu Provincia de Luanda 61 43,39
banco Provincia do Uige 1 62,00
Provincia do Zaire 1 9,00
Total 77
O meu banco disponibiliza Provincia de Benguela 4 35,63 5,888 4 208
varias ferramentas digitais Provincia de Cabinda 10 30,55
Provincia de Luanda 61 39,61
Provincia do Uige 1 69,50
Provincia do Zaire 1 69,50
Total 77
As ferramentas digitais Provincia de Benguela 4 60,88 10,851 4 ,028
oferecidas sdo faceis de usar e Provincia de Cabinda 10 29,40
compreensiveis Provincia de Luanda 61 39,09
Provincia do Uige 1 68,50
Provincia do Zaire 1 12,50
Total 77
As formas e meios utilizar as Provincia de Benguela 4 41,50 4,795 4 ,309
ferramentas digitais Provincia de Cabinda 10 35,75
disponibilizadas pelo meu Provincia de Luanda 61 38,34
banco foram bem explicadas Provincia do Uige 1 70,50
Provincia do Zaire 1 70,50
Total 77
A minha experiéncia Provincia de Benguela 4 48,75 9,011 4 ,061
relativamente a mudanca digital Provincia de Cabinda 10 26,25
tem sido positiva Provincia de Luanda 61 40,53
Provincia do Uige 1 67,50
Provincia do Zaire 1 5,50
Total 77
Recebi informagdo suficiente Provincia de Benguela 4 36,50 2,896 4 575
sobre as mudancas Provincia de Cabinda 10 35,10
relativamente a transforma¢do Provincia de Luanda 61 39,43
digital Provincia do Uige 1 71,50
Provincia do Zaire 1 29,00
Total 77
A comunicacdo sobre as Provincia de Benguela 4 24,75 5,083 4 279
mudancgas tem sido aberta e Provincia de Cabinda 10 34,45
transparente Provincia de Luanda 61 39,90
Provincia do Uige 1 53,50
Provincia do Zaire 1 72,00
Total 77
A recente transformacao digital Provincia de Benguela 4 35,75 6,522 4 163
tem vindo a ajudar a minha Provincia de Cabinda 10 30,85
relagdo com o meu banco Provincia de Luanda 61 40,71
Provincia do Uige 1 65,50
Provincia do Zaire 1 2,50
Total 77
A digitalizagdo aumenta a Provincia de Benguela 4 36,00 6,604 4 ,158
probabilidade de eu contratar Provincia de Cabinda 10 26,80
outros produtos e servigos Provincia de Luanda 61 40,34
bancarios Provincia do Uige 1 65,00
Provincia do Zaire 1 65,00
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Total 77
Efetuar pagamentos Provincia de Benguela 4 31,75 11,578 4 ,021
Provincia de Cabinda 10 20,35
Provincia de Luanda 61 4235
Provincia do Uige 1 60,50
Provincia do Zaire 1 28,50
Total 77
Efetuar transferéncias Provincia de Benguela 4 4550 8434 4 ,077
Provincia de Cabinda 10 23,10
Provincia de Luanda 61 41,07
Provincia do Uige 1 59,00
Provincia do Zaire 1 26,00
Total 77
Obtengao de Provincia de Benguela 4 4250 3,013 4 ,556
empréstimos Provincia de Cabinda 10 38,50
Provincia de Luanda 61 38,06
Provincia do Uige 1 70,50
Provincia do Zaire 1 56,00
Total 77
Realizar investimentos Provincia de Benguela 4 38,13 3,658 4 454
financeiros Provincia de Cabinda 10 35,35
Provincia de Luanda 61 38,75
Provincia do Uige 1 61,00
Provincia do Zaire 1 72,50
Total 77
Servigos de gestdo financeira ~ Provincia de Benguela 4 36,25 4,932 4 294
Provincia de Cabinda 10 28.35
Provincia de Luanda 61 40,16
Provincia do Uige 1 62,50
Provincia do Zaire 1 62,50
Total 77
Sistemas de poupanca Provincia de Benguela 4 31,25 8,500 4 075
Provincia de Cabinda 10 24,15
Provincia de Luanda 61 41,14
Provincia do Uige 1 55,50
Provincia do Zaire 1 71,50
Total 77
Banco direto (sem balcoes) Provincia de Benguela 4 45,775 5422 4 247
Provincia de Cabinda 10 24,45
Provincia de Luanda 61 40,80
Provincia do Uige 1 43,50
Provincia do Zaire 1 43,50
Total 77
Consulta Provincia de Benguela 4 56,50 17,612 4 ,001
saldos/movimentos/outras Provincia de Cabinda 10 18,60
informacgdes Provincia de Luanda 61 41,43
Provincia do Uige 1 56,50
Provincia do Zaire 1 7,50
Total 77
Como classificaria o nivel de Provincia de Benguela 4 30,75 5,245 4 263
seguranga das  tecnologias Provincia de Cabinda 11 49,73
bancarias digitais em Angola?  Provincia de Luanda 61 38,52
Provincia do Uige 1 46,50
Provincia do Zaire 1 15,00
Total 78
Como classificaria o seu nivel Provincia de Benguela 4 2938 2,328 4 676
de utilizacdo dos Provincia de Cabinda 11 41,50
Provincia de Luanda 61 39,47
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digitais disponibilizado pelo Provincia do Uige 1 36,00
seu banco em Angola? Provincia do Zaire 1 63,50
Total 78
Na sua opinido, que tipo de Provincia de Benguela 4 36,75 1,167 4 883
transacdes bancarias sdo mais Provincia de Cabinda 11 36,91
adequadas para os canais Provincia de Luanda 61 40,49
digitais do seu Banco? Provincia do Uige 1 29,00
Provincia do Zaire 1 29,00
Total 78
Como classificaria, tendo por Provincia de Benguela 4 26,50 4,399 4 355
base a sua percecdo, o nivel de Provincia de Cabinda 11 37,55
seguranca das tecnologias Provincia de Luanda 61 39,97
bancarias digitais em Angola?  Provincia do Uige 1 72,50
Provincia do Zaire 1 51,50
Total 78
Na sua opinido, qual ¢é a Provincia de Benguela 4 4275 9795 4 ,044
tecnologia bancaria digital com Provincia de Cabinda 11 24,32
maior impacto nas operagdes Provincia de Luanda 61 42,69
bancarias em Angola? Provincia do Uige 1 11,00
Provincia do Zaire 1 27,50
Total 78
Na sua opinido, qual serd o Provincia de Benguela 4 41,88 7,588 4 108
impacto mais significativo da Provincia de Cabinda 11 25,86
Transformacdo  Digital no Provincia de Luanda 61 42,43
sector bancario em Angola nos Provincia do Uige 1 20,50
proximos cinco anos? Provincia do Zaire 1 20,50
Total 78
Como classifica o nivel de Provincia de Benguela 4 22,63 3217 4 522
investimento em Provincia de Cabinda 11 43,50
Transformagcdo  Digital no Provincia de Luanda 61 39,69
sector bancario em Angola? Provincia do Uige 1 45,50
Provincia do Zaire 1 45,50
Total 78
Em que medida é que a Provincia de Benguela 4 33,00 3,826 4 430
transformacdo digital melhorou Provincia de Cabinda 11 43,45
a eficiéncia das operagdes Provincia de Luanda 61 38,49
bancarias em Angola? Provincia do Uige 1 73,50
Provincia do Zaire 1 49,50
Total 78
Como classificaria o nivel de Provincia de Benguela 4 39,38 3,354 4 ,500
seguranca das  tecnologias Provincia de Cabinda 11 35,86
bancarias digitais em Angola?  Provincia de Luanda 61 40,00
Provincia do Uige 1 70,00
Provincia do Zaire 1 19,00
Total 78

Legenda: X — Valor de Qui-Quadrado; g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significincia. Fonte

— Elaboracao propria
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Tabela 28: Comparagdo das respostas tendo em conta onde o funcionava trabalhava.

Em que Banco trabalha? N Posto Médio X2 gl »p

Na sua opinido, a BAI 12 2421
transformagao digital tem BFA 4 23,25
tido impacto nos servicos BIC 2 2325
bancarios em Angola? BPC 2 23:25
Caixa Geral Angola 1 12,00
Keve 8 24,94
Millennium Atlantico 9 25,89
Sol 3 34,50
Standard Bank 7 21,64
Total 48
Na sua opinido, qual ¢ a BAI 12 24,96
tecnologia bancaria BFA 4 30,38
digital com maior impacto BIC 2 9,50
nas operagdes bancarias gpC 2 34,50
em Angola? Caixa Geral Angola 1 26,00
Keve 8 24,00
Millennium Atlantico 9 26,39
Sol 3 26,17
Standard Bank 7 19,00
Total 48
Como classificaria o nivel BAI 12 25,42
de adogdo das tecnologias BFA 4 29,50
bancérias digitais pelos BIC 2 28,00
clientes em Angola? BPC 2 22,50
Caixa Geral Angola 1 36,50
Keve 8 24,13
Millennium Atlantico 9 20,50
Sol 3 36,50
Standard Bank 7 18,36
Total 48
Como classificaria o nivel BAI 12 28.67
de colaboragdo entre BFA 4 22,50
bancos e empresas fintech B[C 2 38,00
em Angola? BPC 2 23,00
Caixa Geral Angola 1 38,00
Keve 8 22,75
Millennium Atlantico 9 24,22
Sol 3 22,67
Standard Bank 7 16,29
Total 48
Em que medida a BAI 12 27,42
transformacdo digital teve BFA 4 18,50
impacto no nivel de BIC 2 45,50
inclusdo/literacia BPC 2 28,50
financeira em Angola? Caixa Geral Angola 1 45,50
Keve 8 23,13
Millennium Atlantico 9 19,56
Sol 3 21,83
Standard Bank 7 21,86
Total 48
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Em que medida a BAI 12 22,96 10,396 8 ,238
transformacgao digital teve BFA 4 33,50
impacto no panorama BIC 2 21,75
regulatorio em Angola?  gpC 2 33,50
Caixa Geral Angola 1 33,50
Keve 8 18,81
Millennium Atlantico 9 30,89
Sol 3 17,83
Standard Bank 7 20,07
Total 48
Como classifica o nivel de BAI 12 28,17 13,232 8 ,104
investimento em BFA 4 21,00
transformacao digital no BIC 2 43,50
sector  bancario em BpC 2 33,00
Angola? Caixa Geral Angola 1 9,00
Keve 8 17,50
Millennium Atlantico 9 24,22
Sol 3 35,33
Standard Bank 7 18,29
Total 48
Em que medida a BAI 12 32,50 13,645 8 ,092
transformacéo digital teve BFA 4 25,75
impacto no conjunto de BIC 2 25,75
competéncias necessarias BpC 2 25,75
para 0s  funcionarios (yixa Geral Angola 1 14,00
bancarios em Angola? Keve 8 25,75
Millennium Atlantico 9 24,44
Sol 3 14,00
Standard Bank 7 14,00
Total 48
Como classifica o nivel de BAI 12 27,25 4331 8 ,826
apoio prestado pelo seu BFA 4 17,75
banco aos empregados BIC 2 30,25
para adquirirem as BpC 2 30,25
competéncias necessarias (qixa Geral Angola 1 21,50
para a transformacéo Keve 8 22,44
digital? Millennium Atlantico 9 22,06
Sol 3 33,17
Standard Bank 7 22,57
Total 48
Até que ponto considera BAI 12 28,08 9,609 8 294
que a transformagdo BFA 4 25,50
digital teve impacto no BIC 2 38,75
papel ~ das gpc 2 20,00
agéncias/sucursais Caixa Geral Angola 1 31,00
banca’rlz}s em Ang’ol_a, na e 8 24.69
Ezggges%la de negécio dos Millennium Atlantico 9 26,11
) Sol 3 16,33
Standard Bank 7 15,29
Total 48
Em que medida a BAI 12 28,71 5,159 8 ,740
transformacéo digital BFA 4 19,38
impactou o nivel de BIC 2 32,50
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concorréncia entre os BPC 2 21,50
bancos em Angola? Caixa Geral Angola 1 32,50
Keve 8 2425
Millennium Atlantico 9 25,17
Sol 3 17,83
Standard Bank 7 19,93
Total 48
Na sua opinido, qual sera BAI 12 30,13 13,113 8 ,108
0 impacto mais BFA 4 30,38
significativo da BIC 2 10,50
transformagdo digital no gpc 2 21,50
sector  bancdrio M (aixa Geral Angola 1 10,50
Angola nos  proximos ... 8 23.19
¢inco anos? Millennium Atlantico 9 29,11
Sol 3 10,50
Standard Bank 7 19,93
Total 48
Quais as 3 areas do banco BAI 12 2492 7600 8 ,473
que sofreram alteracdes BFA 4 14,25
mais profundas BIC 2 41,50
tecnologicas nos ultimos 3 gpC ) 23,00
anos? Caixa Geral Angola 1 12,50
Keve 8 25,81
Millennium Atlantico 9 29,00
Sol 3 20,50
Standard Bank 7 21,36
Total 48

Legenda: X? — Valor de Qui-Quadrado; g.l. — graus de liberdade; p — probabilidade de significincia. Fonte

— Elaboracao propria
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