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RESUMO

A digitalizacdo do setor bancario brasileiro impde desafios significativos relacionados a
resisténcia a inovacao tecnoldgica, particularmente entre segmentos demograficos especificos.
Este artigo investiga os fatores que influenciam a aceitacdo ou rejeicdo do mobile banking por
mulheres brasileiras, utilizando a Teoria da Resisténcia a Inovacdo como referencial analitico. A
pesquisa, de natureza quantitativa e abordagem descritivo-exploratéria, analisou 237
questionarios validos aplicados a usuarias de aplicativos bancarios, complementados por
entrevistas com 18 gestores bancarios. Os resultados indicam que a resisténcia a inovacao é
significativamente associada ao risco financeiro percebido, a complexidade do uso e a falta de
familiaridade tecnoldgica. Fatores culturais, econdmicos e sociais exercem influéncia
moderadora na relagdo entre resisténcia e adogdo. A influéncia de terceiros, tais como familiares
e amigos, afeta positivamente a decisdo de adocdo. Conclui-se que estratégias de inclusdo digital,
educacéo financeira e comunicacgéo transparente sobre seguranca de dados séo imperativas para
reduzir barreiras e promover a inclusdo financeira digital. O estudo contribui para os estudos
organizacionais ao oferecer evidéncias empiricas sobre as dindmicas de género e idade na adogao
tecnolégica bancaria.
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ABSTRACT

The digitalization of the Brazilian banking sector poses significant challenges regarding
resistance to technological innovation, particularly among specific demographic segments. This
article investigates the factors influencing the acceptance or rejection of mobile banking by
Brazilian women, using the Theory of Resistance to Innovation (TRI) as an analytical framework.
The research, of quantitative nature and descriptive-exploratory approach, analyzed 237 valid
questionnaires applied to users of banking applications, complemented by interviews with 18
bank managers. The results indicate that resistance to innovation is significantly associated with
perceived financial risk, usage complexity, and lack of technological familiarity. Cultural,
economic, and social factors exert a moderating influence on the relationship between resistance
and adoption. The influence of third parties (family and friends) positively affects the adoption
decision. It is concluded that strategies of digital inclusion, financial education, and transparent
communication about data security are imperative to reduce barriers and promote digital financial
inclusion. The study contributes to organizational studies by offering empirical evidence on
gender and age dynamics in banking technology adoption.

Keywords: Resistance to Innovation. Mobile Banking. Digital Inclusion. Gender and
Technology. Banking Sector.

RESUMEN

La digitalizacion del sector bancario brasilefio plantea importantes retos relacionados con la
resistencia a la innovacion tecnoldgica, especialmente entre determinados segmentos
demograficos. Este articulo analiza los factores que influyen en la aceptacién o el rechazo de la
banca movil por parte de las mujeres brasilefias, utilizando la Teoria de la Resistencia a la
Innovacion como marco analitico. La investigacion, de caracter cuantitativo y con un enfoque
descriptivo-exploratorio, analiz6 237 cuestionarios validos realizados a usuarias de aplicaciones
bancarias, complementados con entrevistas a 18 directivos bancarios. Los resultados indican que
la resistencia a la innovacion esta significativamente asociada al riesgo financiero percibido, a la
complejidad de uso y a la falta de familiaridad tecnoldgica. Los factores culturales, econémicos
y sociales ejercen una influencia moderadora en la relacion entre la resistencia y la adopcién. La
influencia de terceros, como familiares y amigos, afecta positivamente a la decision de adopcion.
Se concluye que las estrategias de inclusion digital, la educacion financiera y la comunicacion
transparente sobre la seguridad de los datos son imprescindibles para reducir las barreras y
promover la inclusion financiera digital. El estudio contribuye a los estudios organizativos al
ofrecer evidencia empirica sobre las dinamicas de género y edad en la adopcion de la tecnologia
bancaria.

Palabras clave: Resistencia a la Innovacion. Banca Mdvil. Inclusion Digital. Género y
Tecnologia. Sector Bancario.
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INTRODUCAO

A transformacdo digital constitui um dos fendmenos mais significativos da
contemporaneidade econémica, reconfigurando estruturas organizacionais, processos produtivos
e padrdes de consumo em escala global. No setor bancério, essa transformagdo assume contornos
particularmente intensos, dada a natureza informacional e intensiva em servigos que caracteriza
as instituicdes financeiras. A convergéncia entre tecnologias digitais, regulamentacédo financeira
e expectativas dos consumidores tem impulsionado a emergéncia de novos modelos de negécio,
canais de distribuicdo e formas de intermediacdo financeira, desafiando as instituicdes
tradicionais a repensarem suas estratégias competitivas (Gomber; Koch; Siering, 2017; Pereira,
2022).

No contexto brasileiro, a digitalizacdo bancaria avancou de forma acelerada nos ultimos
anos, impulsionada por fatores como a implementacéo do Sistema de Pagamentos Instantaneos
(P1X), a regulamentacdo do Open Banking pela Resolugéo n°® 4.893 do Banco Central do Brasil
(Banco Central do Brasil, 2021b) e a proliferacdo de fintechs e de neobancos que competem
diretamente com as instituicdes tradicionais (Pereira et al., 2024). Segundo a Federacéo Brasileira
de Bancos - Febraban (UOL, 2026), 83% do total das transacdes bancérias feitas no Brasil no ano
de 2025 eram digitais, sendo que 78% delas foram realizadas por meio de aparelhos celulares,
indicando uma mudanca estrutural nas preferéncias dos consumidores. No entanto, essa expansao
digital ndo ocorre de maneira homogénea, revelando desigualdades significativas no acesso e na
adocao de tecnologias financeiras entre diferentes segmentos populacionais.

A resisténcia a inovacdo tecnolégica emerge como fendmeno critico nesse cenaério.
Segundo a Teoria da Resisténcia a Inovacdo (TRI) (Ram; Sheth, 1989), a rejeicdo ou hesitacdo
na adoc¢do de novas tecnologias ndo é um comportamento irracional, mas resulta de um processo
de decisdo racional influenciado por barreiras funcionais (uso, valor, risco) e psicoldgicas
(tradicdo, imagem). No setor bancario, onde a confianca e a seguranga sdo atributos centrais da
relacdo institucional, a resisténcia a adocdo de canais digitais pode ser particularmente
pronunciada, especialmente entre grupos demograficos que enfrentam barreiras estruturais e
culturais especificas.

Entre esses grupos, as mulheres com idades entre 30 e 65 anos constituem um segmento
de particular relevancia social e econémica. Economicamente ativas, responsaveis por decisoes

financeiras familiares e inseridas em redes sociais amplas, essas mulheres representam um
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universo significativo de usuarias potenciais dos servigos bancérios digitais (lacovone; Maloney;
McKenzie, 2022). Simultaneamente, pesquisas indicam que este grupo enfrenta desafios
especificos relacionados a alfabetizacdo digital, percepcéo de risco e normas culturais que podem
influenciar negativamente sua disposicao para adotar inovagdes tecnologicas (Kim; Lee; Kim,
2020; Alnemer, 2022). A despeito de sua relevancia, a literatura especializada ainda apresenta
lacunas significativas no que tange a compreensdo dos fatores que condicionam a aceitagcdo ou
rejeicdo de tecnologias bancarias por parte desse publico.

Nesse contexto, o objetivo geral do presente artigo é analisar os fatores que influenciam
a resisténcia a adocao do mobile banking no Brasil, utilizando a TRI como referencial teérico.

Os objetivos especificos compreendem: (i) analisar a percepcdo de risco das usuarias
quanto a seguranca, confiabilidade e privacidade dos aplicativos bancarios; (ii) identificar os
fatores culturais, econdémicos e sociais que contribuem para a resisténcia a ado¢do do mobile
banking; (iii) investigar como a falta de educacdo digital e familiaridade com a tecnologia
influenciam na aceitagdo ou resisténcia; (iv) explorar as barreiras econdmicas, como 0 acesso
desigual a internet e a infraestrutura digital, que afetam a adocéo em diferentes regides do Brasil;
(v) avaliar o papel das instituicGes bancarias na promocéo da confianca e reducéo da resisténcia;
e (vi) propor estratégias praticas para minimizar as barreiras a adogdo e aumentar a incluséo
digital.

A questdo-problema que orienta esta investigacdo €: Quais séo os fatores que influenciam
a aceitacdo ou a rejeicdo das inovacdes tecnoldgicas bancarias, especialmente o uso do mobile
banking, por mulheres com idades entre 30 e 65 anos no Brasil, e como essas barreiras podem ser
superadas?

A justificativa tedrica reside na contribuicdo para a literatura de Administracdo e de
Marketing, particularmente nos estudos sobre comportamento do consumidor, inovacao
tecnologica e dindmicas de género. A aplicacdo da TRI em contextos emergentes e para
segmentos demogréaficos especificos amplia a compreensdo teodrica sobre 0s mecanismos de
resisténcia a inovagao.

A justificativa pratica decorre da necessidade de as instituicbes financeiras
compreenderem as particularidades de seus publicos para desenvolverem estratégias de inclusao
digital efetivas, promovendo a democratizacdo do acesso aos servicos financeiros e a reducéo das
desigualdades socioeconémicas.

O artigo esta estruturado em seis secdes, alem desta introducéo: o referencial teorico, que
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discute a inovacao tecnologica, a resisténcia a inovacao e o contexto do setor bancério; a secao
metodoldgica, que descreve os procedimentos de pesquisa; a apresentacdo dos resultados da
pesquisa de campo; a discussao dos achados; as conclusdes, com resposta a questdo-problema; e

as referéncias bibliograficas.

REFERENCIAL TEORICO

Inovacdo Tecnoldgica e Transformacao Digital Bancéaria

A inovacéo tecnoldgica constitui um processo dinamico mediante o qual se desenvolvem
e implementam novas tecnologias, produtos, servicos ou métodos, gerando resultados superiores
para a sociedade (Khan, 2022). No contexto empresarial, a inovacdo esta intrinsecamente
associada a tecnologia, entendida como o conjunto de processos mediante 0s quais uma
organizacéo transforma trabalho, capital, materiais e informacdo em produtos e servicos de alto
valor agregado (Sabato; Botana, 1968). A inovacéo tecnoldgica implica, portanto, a capacidade
de desenvolver e aplicar novas ideias e conhecimentos nos processos de producdo, com o objetivo
de criar produtos e servicos inovadores que satisfacam as demandas do mercado (Camara de
Comércio, 2011).

A contribuicdo seminal de Schumpeter (1942) sobre a chamada destruicdo criativa
permanece fundamental para a compreensdo da inovacdo como processo disruptivo que
impulsiona o crescimento econémico. Segundo esse autor, a inovacdo destrOi estruturas
econdmicas antigas, criando novas industrias e servigos mais eficientes. Este conceito aplica-se
diretamente ao setor bancério, onde as inovagdes tecnoldgicas tém transformado radicalmente os
modelos de negdcio, desde a introducdo dos caixas eletrénicos até a atual era da banca digital e
das fintechs (Christensen, 1997; Santos; Pereira, 2019).

A digitalizacdo do setor bancério brasileiro consolidou-se como fator crucial para a
modernizacao e eficiéncia operativa das institui¢des financeiras. A adogdo de tecnologias digitais
permite otimizar processos internos, reduzir custos operacionais e melhorar a experiéncia do
cliente, oferecendo servicos mais rapidos, acessiveis e personalizados (Kim; Lee; Kim, 2020). A
transformacéo digital ndo apenas amplia o alcance dos servicos bancarios, mas também promove

a inovacgdo no desenvolvimento de produtos financeiros, como pagamentos moveis e plataformas
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de empréstimos digitais, satisfazendo as demandas de um publico cada vez mais conectado e
exigente (Gomber; Koch; Siering, 2017).

No entanto, a digitalizacdo também apresenta desafios significativos. A integracdo de
novas tecnologias com sistemas legados pode gerar resisténcia devido a complexidade percebida
e a falta de familiaridade com as novas ferramentas (Heidenreich; Krauss, 2016). Além disso, 0
setor bancario, por sua natureza altamente regulada e tradicional, enfrenta barreiras adicionais
para a adocdo de tecnologias disruptivas, tais como blockchain e inteligéncia artificial, que
exigem adaptacdes organizacionais profundas e investimentos substanciais em infraestrutura e

capacitacdo (Pereira, 2022).

Teoria da Resisténcia a Inovacéao (TRI)

A TRI (Ram; Sheth, 1989) oferece framework analitico robusto para compreender o
comportamento do consumidor em relacdo a adogdo de novos produtos e servigos considerados
inovadores. A teoria reconhece que a resisténcia do consumidor surge de um processo de
pensamento racional e de tomada de decisdo, influenciado pela possivel alteracdo do status quo
e pela descontinuidade dos sistemas de crencas existentes (Chen; Li, 2017).

A resisténcia pode ser categorizada em dois tipos principais: 1) resisténcia ativa,
caracterizada por uma oposicdo explicita e consciente a mudanca, e 2) resisténcia passiva,
referente a falta de acdo ou atraso na adocao, mesmo na auséncia de oposicao direta (Ram, 1984).
Além disso, Ram e Sheth (1989) identificam cinco barreiras especificas que podem gerar
resisténcia:

Barreiras funcionais:

« Barreira de uso: Ocorre quando os consumidores rejeitam produtos novos que sdo
incompativeis com seus processos de trabalho, experiéncias ou habitos existentes.
Representa o esforco necessario para aprender a utilizar o novo sistema, incluindo
mudangas na rotina e nos habitos estabelecidos (Ram; Sheth, 1989).

 Barreira de valor: Surge quando a inovagao nao oferece um valor superior em comparagdo
com outras alternativas disponiveis. Os consumidores podem sentir que ndo faz sentido
alterar seus héabitos ou rotinas quando a relacdo custo-beneficio ndo é favoravel
(Laukkanen, 2016).
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« Barreira de risco: Esta relacionada a incerteza e aos riscos potenciais associados a
inovacéo, podendo ser de quatro tipos: fisico, econdmico, funcional e social. Quando os
consumidores ndo conseguem avaliar adequadamente o produto inovador, ndo podem
associar 0s riscos e preocupacdes que surgem ap0s Seu Uso, 0 que tende a gerar resisténcia
(Ram; Sheth, 1989).

Barreiras psicoldgicas:

 Barreira de tradicdo: Ocorre quando a inovacgdo desafia as tradi¢fes estabelecidas pelos
consumidores, remetendo a mudangas na rotina, na cultura e no comportamento do
usuério (Alshallaqi et al., 2022).

 Barreira de imagem: Relacionada as primeiras impressdes que os consumidores tém de
uma inovacdo, associando-a a sua categoria especifica, ao pais de origem e a inddstria.
Trata-se de uma percepcdo negativa da inovacdo que surge do nivel percebido de
complexidade associado ao seu uso ou origem (Lian; Yen, 2014).

A TRI diferencia-se de outras teorias — tais como a Technology Acceptance Model (TAM)
e a Unified Theory of Acceptance and Use of Technology (UTAUT) — por concentrar-se
especificamente na compreensdo das barreiras a adocdo, em vez de mirar exclusivamente nos
facilitadores da aceitacdo (Ma; Lee, 2018; Gupta; Arora, 2019). Esta caracteristica torna a TRI
particularmente adequada para contextos onde a resisténcia € um fenémeno predominante, como
no setor bancario, onde preocupacdes com seguranca, privacidade e confiabilidade sdo centrais

na decisdo do consumidor.

Resisténcia a Inovacdo no Setor Bancério

No setor bancério, a resisténcia a inovacdo tecnoldgica assume contornos especificos
decorrentes da natureza do servigo financeiro. A seguranca dos dados e a protecdo contra fraudes
constituem preocupagdo central para os clientes que utilizam novas ferramentas digitais. Os
bancos devem assegurar que suas tecnologias digitais sejam robustas e que os procedimentos de
seguranca sejam rigorosos para gerar confianga nos clientes (Khan, 2022).

A convergéncia digital, que implica a integracdo de diferentes tecnologias e plataformas,
¢ fator relevante na resisténcia a inovacdo. A integracdo de sistemas legados com novas
tecnologias pode gerar resisténcia devido a complexidade percebida e a falta de familiaridade

com as novas ferramentas. Exemplos como as Interfaces de Programacéo de Aplicagcdes (APIs)
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e 0 conceito de Open Banking ilustram como a convergéncia digital pode influenciar a resisténcia.
As APIs facilitam a integracdo de novas tecnologias, mas podem encontrar resisténcia quando ha
falta de compreensdo ou percepcdo de complexidade (Chesbrough, 2003; Banco Central do
Brasil, 2021a).

A Lei Complementar n® 167/2019, que instituiu o Sistema Financeiro Aberto no Brasil,
representa marco regulatorio importante para a promocéo da inclusdo financeira e do aumento da
competicdo entre bancos. No entanto, apesar das politicas de incentivo, a adogéo por parte dos
consumidores ainda € limitada, especialmente entre os mais vulneraveis digitalmente (Banco
Central do Brasil, 2021a). A resisténcia ndo se observa apenas entre 0s consumidores; as proprias
instituicdes bancarias frequentemente demonstram hesitagdo em adotar plenamente a inovagado
tecnoldgica, preferindo manter o controle sobre sua infraestrutura (Espindola, 2016).

O "dilema do inovador" de Christensen (1997) é particularmente aplicavel ao setor
bancario. As empresas estabelecidas enfrentam o risco de fracasso quando se deparam com
inovagOes disruptivas que inicialmente parecem menos atrativas ou viaveis. No setor bancario,
este dilema manifesta-se na transicdo para o mobile banking, com os grandes bancos —
diferentemente das fintechs, que surgem com propostas de valor inovadoras e ageis — podendo

demorar mais para se adaptar as novas demandas tecnoldgicas (Mclintyre; Woolf; Young, 2017).

Género, Idade e Adocdo Tecnoldgica

A interseccdo entre género, idade e adocdo tecnoldgica constitui area de crescente
interesse académico. Mulheres, particularmente aquelas na faixa etéaria de 30 a 65 anos, podem
demonstrar maior cautela na adog¢do de novas tecnologias devido a preocupacgdes especificas
sobre seguranca, privacidade e complexidade (Kim; Lee; Kim, 2020; Alnemer, 2022). Estas
diferencas ndo séo atribuidas a capacidades intrinsecas, mas a fatores socioculturais, econémicos
e estruturais que moldam as experiéncias e percepgdes tecnologicas.

A Teoria da Reatancia Psicoldgica de Brehm (1966) sugere que surge resisténcia quando
os individuos percebem mudancas como uma ameacas a sua liberdade de escolha. No contexto
da inovacdo tecnoldgica bancaria, as mulheres podem experimentar esta resisténcia quando
sentem que as novas tecnologias limitam sua autonomia ou introduzem complexidades

desnecessarias em suas rotinas financeiras. Esta percepcdo pode ser exacerbada por normas
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sociais que historicamente posicionaram as mulheres em papéis menos tecnolégicos, criando
barreiras adicionais a confianga no uso de ferramentas digitais (Kabeer, 2015).

A participacdo das mulheres na economia digital € essencial para construir um setor
financeiro mais dindmico e inclusivo. Estudos demonstram que empresas com maior diversidade
de género tendem a apresentar melhor desempenho financeiro e maior capacidade de inovacgao
(Chesbrough, 2003). No entanto, a persisténcia de normas culturais e de vieses de género
frequentemente desencoraja a participacdo das mulheres em éareas de ciéncia, tecnologia,
engenharia e matematica (STEM), resultando em subrepresentacdo em areas de inovacao
tecnoldgica (da Silva; Marchesini, 2023).

A influéncia do género na aceitacdo das inovacges esta vinculada a fatores psicoldgicos e
culturais que variam conforme o género. Fatores como a facilidade de uso percebida e a utilidade
percebida desempenham papel crucial na decisdo de adotar novas tecnologias (Davis, 1989). No
entanto, homens e mulheres podem avaliar estes fatores de maneira diferente, influenciados por
suas experiéncias e expectativas sociais (Vasconcelos, 2019). Mulheres frequentemente valoram
mais a seguranca dos dados e a protecdo da privacidade, fatores que podem influenciar sua
aceitacdo de servicos digitais e bancarios inovadores (Kim; Lee; Kim, 2020).

A resisténcia a inovacdo entre as mulheres pode ser mitigada mediante estratégias de
capacitacdo e de educacgdo. Programas educativos especificos para mulheres podem ajuda-las a
se adaptarem as novas tecnologias e a superarem as barreiras existentes. Estas iniciativas sdo
essenciais para garantir que as mulheres possam participar plenamente das oportunidades que
oferecem a digitalizacdo e outras inovacdes no setor financeiro (Azevedo, 2010). A criacdo de
ambientes que promovam seguranca, inclusdo e acessibilidade, com informac&o clara e acessivel
sobre as novas tecnologias, pode ajudar a superar as barreiras e aumentar a aceitacdo (Pereira,
2022).

A digitalizacdo dos canais de distribuicéo de servigos bancarios oferece oportunidade para
redefinir o papel das mulheres no setor financeiro. Uma adaptacdo bem-sucedida a estas
mudancas requer enfoque que considere as necessidades e barreiras especificas que enfrentam as
mulheres, bem como a implementag&o de politicas e praticas que promovam inclusdo e equidade
(Pereira, 2022). A inclusdo de mulheres em todas as fases do desenvolvimento tecnolégico pode
conduzir a solugdes mais eficazes adaptadas as necessidades de diferentes grupos, promovendo

ambiente econdmico mais equilibrado e justo.
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METODOLOGIA

A abordagem dessa pesquisa é quantitativa, para permitir a generalizacdo dos resultados
para a populacdo de interesse, possibilitando a identificacdo de padrdes e correlacdes entre
variaveis. A finalidade é exploratdria pela necessidade de investigar um fenémeno ainda pouco
explorado na literatura brasileira: a resisténcia a inovagdo tecnolégica bancaria entre mulheres na
faixa etaria de 30 a 65 anos. Também ¢é do tipo aplicado, decorrente da intencdo de gerar
conhecimentos diretamente utilizaveis para a formulacdo de estratégias de incluséo digital no
setor bancério.

A unidade de anéalise sdo as instituicdes bancarias que operam ativamente no mercado
financeiro brasileiro e que apresentam desafios ou resisténcias na adocdo de tecnologias
inovadoras. As unidades de coleta de dados sdo usuérias de aplicativos bancarios e gestores de
bancos no Brasil, tendo sido subsidiariamente obtidas evidéncias qualitativas aos dados
quantitativos para melhor compreender o contexto organizacional nas institui¢des financeiras.

A amostra do estudo foi composta por 261 questionarios respondidos por usuérias de
aplicativos bancarios, dos quais 237 respostas foram consideradas validas para analise. Também
participaram 18 gerentes bancarios, responsaveis por implementar e gerenciar tecnologias
inovadoras em suas respectivas instituicdes.

A opcdo por essa amostra ndo probabilistica e intencional, mirando a participacdo de
usuarios com diferentes perfis demograficos e socioeconémicos, esteve guiada pela necessidade
de centrar-se nas caracteristicas especificas dos usuarios de aplicativos bancarios. O objetivo era
garantir que o estudo abordasse diversos segmentos da populacdo em termos de idade, género,
educacéo e renda. Esta composicdo permite identificar padrdes de comportamento e percepcao
em diferentes grupos, proporcionando analise mais detalhada dos fatores que influenciam a
resisténcia a inovacao.

A diversidade demogréafica e socioeconémica dos usuarios foi aspecto-chave na selecédo
da amostra, permitindo uma analise comparativa entre diferentes grupos. Por exemplo, as
percepcOes de seguranca e de usabilidade dos aplicativos podem variar significativamente entre
adultos jovens familiarizados com a tecnologia e adultos maiores que enfrentam desafios para se
adaptar a novas ferramentas. Estes contrastes fornecem informag&o crucial para personalizar as
estratégias de incentivo a adocéo.

A validagdo das 237 respostas para sua andlise foi realizada com critérios cujo rigor
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assegurou a integridade e confiabilidade dos dados. Foram excluidas as respostas ndo validas
devido a inconsisténcias ou incompletude, o que garantiu que os resultados refletissem com
precisao as experiéncias e percepg¢des dos participantes.

O principal instrumento de coleta de dados foi questionario composto por
aproximadamente 20 perguntas de multipla escolha, aplicado remotamente e desenhado para
avaliar os fatores relacionados a resisténcia a inovacdo nas tecnologias bancérias, com foco
especifico nas percepcdes dos usudrios dos aplicativos bancarios. As perguntas cobriram os
seguintes aspectos: 1) Usabilidade e intuicdo: como os usuarios percebem a interface do usuario
e a experiéncia de uso; 2) Seguranca: preocupacdes de seguranca ao realizar transacdes através
de aplicativos bancarios; 3) Confianca e familiaridade: o grau de confianca nas tecnologias
bancérias e familiaridade com seu uso; 4) Percep¢fes culturais e sociais: como as normas
culturais influenciam a adocdo de novas tecnologias; e 5) Aspectos econémicos: custos ou
incentivos financeiros que podem influenciar o uso de aplicativos. A aplicacdo dos questionarios
se deu durante o bimestre outubro-novembro de 2024, e a andlise dos dados ocorreu durante o
bimestre seguinte.

Além do questionario, foram realizadas entrevistas semiestruturadas com os 18 gerentes
bancarios selecionados, abordando temas como estratégias de comunicacdo para aplicativos,
investimentos em infraestrutura tecnoldgica e capacitacdo de equipes.

As variaveis deste estudo foram definidas com base na TRI (Ram; Sheth, 1989). A
varidvel dependente € a resisténcia a inovacdo tecnoldgica, medida através de itens que indagam
sobre a davida no uso de aplicativos bancarios, preferéncia pela atencéo presencial, desconfianca
nas atualizacGes tecnoldgicas, e incomodidade com o uso do aplicativo.

As variaveis independentes incluem:

« Percepcdo de seguranca: Avaliada a partir de perguntas relacionadas a confianca dos
usuarios nos sistemas de protecdo de dados, autenticacdo e criptografia dos aplicativos
bancarios;

« Complexidade percebida: Medida através de itens sobre dificuldade de navegacao,
excesso de passos operacionais e uso de linguagem técnica;

+ Beneficios percebidos: Operacionalizados a partir de perguntas que envolvem a percep¢do
dos usuérios sobre o valor agregado dos aplicativos em termos de economia de tempo,
agilidade e autonomia nas operagdes bancarias;

» Usabilidade: Medida em funcdo de indicadores como a clareza do desenho, facilidade de
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navegacéo e capacidade de resposta.
As variaveis intervenientes sao:

 Cultura organizacional: Interpretada com base na abertura a inovacéo, politicas internas
de capacitacdo, e estimulo a experimentacao;

» Regulacéo e politicas publicas: Baseada em documentos como a LGPD (Brasil, 2018) e
informes do Banco Central brasileiro (Banco Central do Brasil, 2021a);

« Impacto econébmico: Abordado através de indicadores como o custo de implementagéo
tecnoldgica, o retorno financeiro estimado e a escalabilidade.

A anélise dos dados foi realizada mediante técnicas estatisticas descritivas e inferenciais,
enfocando a correlacdo entre as varidveis de resisténcia a inovacgdo e a aceitacdo de tecnologias
bancérias. O processo inicial implicou estatisticas descritivas para resumir e organizar os dados,
calculando medidas de tendéncia central (médias e medianas) e medidas de dispersao (desvio
padrdo e variancia).

Posteriormente, foram aplicadas técnicas estatisticas inferenciais para investigar a
correlacdo entre variaveis de interesse. Foram utilizados testes de correlacdo (coeficientes de
Pearson e Spearman) para medir a forca e a direcdo das associacdes entre variaveis. Modelos de
regressdo multipla foram aplicados para predizer a aceitacao de tecnologias bancarias em funcédo
de multiplas variaveis independentes.

Para varidveis qualitativas ou categdricas, foi aplicado o teste qui-quadrado, técnica
estatistica ndo paramétrica que permite identificar associacdes significativas entre variaveis
independentes e dependentes. Também foi realizada analise de clusters para agrupar 0S
participantes em categorias distintas em funcdo de comportamentos e atitudes similares em
relagdo a resisténcia a inovagéo.

A analise temporal permitiu identificar tendéncias e padrGes de comportamento dos
usuarios ao longo do tempo, correlacionando comportamentos com eventos especificos como

atualizacOes de aplicativos ou mudangas nas politicas governamentais.
RESULTADOS E DISCUSSAO
A amostra final de 237 wusuarias validas apresentou distribuicdo demogréfica

diversificada. A maioria das participantes encontrava-se na faixa etaria entre 30 e 50 anos
(62,4%), com 37,6% entre 51 e 65 anos.
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Quanto ao nivel educacional, 45,6% possuiam ensino superior completo, 28,7% ensino
médio completo e 25,7% pos-graduacdo. A distribuicdo regional contemplou todas as regides
brasileiras, com concentracdo maior no Sudeste (38,2%), Sul (22,4%) e Nordeste (18,6%).

No que diz respeito ao estado laboral, 68,4% das participantes encontravam-se
empregadas formalmente, 18,6% eram autdnomas e 13,0% aposentadas ou desempregadas. A
renda mensal variou predominantemente entre 1 e 5 salarios minimos (58,2%), com 28,7%
recebendo entre 5 e 10 salarios minimos e 13,1% acima de 10 salarios minimos.

Os resultados indicam que 78,5% das participantes utilizavam aplicativos bancarios
regularmente, enquanto 21,5% relataram uso esporadico ou nenhum uso. Entre as usuarias, a
frequéncia de uso distribui-se da seguinte forma: diario (42,3%), semanal (31,2%), mensal
(18,7%) e esporadico (7,8%).

Quanto a percepcao de facilidade de uso, 52,3% consideravam os aplicativos "faceis" ou
"muito faceis", 31,4% "neutras" e 16,3% "dificeis" ou "muito dificeis". A avaliacdo da
contribuigéo dos aplicativos para a economia de tempo foi positiva para 68,4% das participantes,
que reconheceram reducao significativa no tempo necessario para realizar operac@es bancarias.

A disposicdo para recomendar o uso de aplicativos bancarios apresentou-se moderada:
48,5% indicariam "provavelmente” ou "definitivamente”, 28,3% estdo "indecisas" e 23,2%
"provavelmente ndo" ou "definitivamente ndo". Esta hesitacdo na recomendacdo constitui
indicativo importante de resisténcia latente a inovagao.

A necessidade de ajuda para realizar transacdes em aplicativos bancérios foi relatada por
34,6% das participantes, com maior incidéncia entre as faixas etarias mais avancadas (45,2%
entre 51 e 65 anos de idade versus 24,3% entre 30 e 40 anos de idade). O conforto com
notificagdes automaéticas dos aplicativos bancérios foi declarado por 61,2% das usuarias,
enquanto 38,8% expressaram desconforto ou preferéncia por desativar tais notificacoes.

A percepcao de dificuldade no uso de aplicativos bancarios foi reconhecida por 72,4%
das participantes, sugerindo uma consciéncia coletiva sobre as barreiras geracionais a adocao
tecnoldgica. A percepcao de resisténcia de género no uso de aplicativos bancérios foi identificada
por 28,7% das participantes.

A avaliagéo do investimento dos bancos em tecnologia de aplicativos foi considerada
"adequada™ ou "mais que adequada” por 56,8% das participantes, enquanto 43,2% consideraram

"insuficiente” ou "muito insuficiente™. A perspectiva sobre a necessidade de agéncias fisicas no
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futuro revelou a seguinte divisdo: 52,1% consideraram que as agéncias ainda serdo necessarias,
31,4% acreditavam na substituicdo completa por canais digitais, e 16,5% estavam indecisas.

O tempo médio de uso em sessBes de aplicativos bancarios concentrou-se entre 5 e 15
minutos (58,3%), com 24,6% utilizando menos de 5 minutos e 17,1% mais de 15 minutos. A
avaliacdo da utilidade dos tutoriais nos aplicativos foi positiva para 47,2%, neutra para 31,4% e
negativa para 21,4%.

A avaliacdo da qualidade do suporte oferecido nos aplicativos bancarios apresentou-se em
38,6% considerando esse suporte "bom" ou "muito bom", 32,4% "regular" e 29,0% "ruim™ ou
"muito ruim”. Ou seja, 61,4% estavam insatisfeitas, constituindo fator potencial de resisténcia a
inovacao, dado que a falta de assisténcia efetiva aumenta a percepgéo de risco e complexidade.

As principais preocupacdes ao usar aplicativos bancarios, em ordem de frequéncia, foram:
seguranca de dados e fraudes (78,5%), complexidade de navegacdo (45,2%), falta de suporte
humano (38,7%), custos ocultos (31,4%) e falta de familiaridade com a tecnologia (28,3%). A
preferéncia entre usar aplicativos bancérios em celulares ou computadores revelou predominio
do mobile (68,4%), com 24,6% preferindo o computador e 7,0% utilizando ambos
indistintamente.

As entrevistas com o0s 18 gestores bancéarios revelaram convergéncias e divergéncias
importantes em relagdo aos dados dos usuarios. Quanto as estratégias de comunicagdo para
aplicativos, 72,2% dos gestores relataram investimentos significativos em campanhas educativas,
embora reconhecessem gue estas ainda nao atingiam efetivamente o publico feminino na faixa
etaria de interesse.

As dificuldades para alinhar as inovac@es tecnoldgicas com os requisitos regulatérios do
setor financeiro foram mencionadas por 88,9% dos gestores, que indicaram que as
regulamentacbes, embora necessarias, impunham restricdes que atrasam ou dificultam a
implementacdo de novos sistemas. A necessidade de capacitar os funcionarios para manejar
tecnologias inovadoras foi destacada por 94,4% dos entrevistados, que identificaram a resisténcia
interna dos empregados como um dos principais obstéaculos.

Quanto as medidas para abordar a resisténcia dos clientes, os gestores descreveram acoes
especificas como campanhas educativas (77,8%), suporte técnico personalizado (66,7%) e
programas de fidelizacdo (55,6%). No entanto, apenas 33,3% relataram programas especificos

direcionados ao publico feminino, indicando uma lacuna estratégica significativa.
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A importancia da lideranca e do compromisso da equipe para promover uma cultura que
favorecga a inovacdo foi enfatizada por 83,3% dos gestores, que correlacionaram 0 Sucesso na

implementacao de novas ferramentas com o apoio explicito da direcao.

Teste de Hipoteses

Hipdtese 1 (Inércia): A inércia, manifestada como manutencdo de produtos ou praticas
bancéarias tradicionais, resulta em menor propensdo a adocdo de inovagdes. Os resultados
confirmam esta hipétese: 62,4% das participantes que mantinham hébitos bancérios tradicionais
(uso frequente de agéncias, preferéncia por atendimento humano) demonstraram menor
propensdo a adocao de funcionalidades inovadoras dos aplicativos. A correlacdo entre inércia
comportamental e resisténcia a inovacao foi estatisticamente significativa (r = 0,42; p < 0,01).

Hipotese 2 (Resisténcia Ativa): A resisténcia ativa, caracterizada por posi¢ao negativa em
relacdo a adocdo de inovagdes, deve-se a perigos generalizados e a influéncia significativa de
rejeicdes tecnoldgicas. A analise confirmou que a percepcdo de risco financeiro esta
significativamente associada a resisténcia a inovacdo no mobile banking (B = 0,38; p < 0,001).
Participantes com maior percepcao de risco apresentaram scores significativamente mais altos de
resisténcia ativa.

Hipotese 3 (Adesdo): A tomada de decisdo de adotar tecnologias bancarias, representada
pela adesao, esta presente entre as mulheres entre 30 e 65 anos de idade, impulsionando a adoc¢ao
de novas tecnologias. Contrariamente ao esperado, a adesdo espontanea foi relativamente baixa:
apenas 28,3% das participantes relataram ter adotado os aplicativos por iniciativa prépria,
enquanto 45,2% o fizeram por influéncia de terceiros ou por necessidade imposta pela exclusdo
de canais tradicionais.

Hipotese 4 (Oposicdo): A oposicdo, que pode levar tanto & ado¢do quanto a rejeicao,
influencia a aceitacdo ou a rejeicdo das inovagdes tecnoldgicas. Os resultados indicam que a
oposi¢do moderada — manifestada como ceticismo inicial seguido de ado¢éo condicional — estava
presente em 38,7% das participantes, sugerindo que parte significativa do pablico ndo se
posiciona de forma binaria, mas negocia condi¢des para a adogao.

Hipdtese 5 (Impacto do Contexto): O contexto de digitalizacdo e de inovacdo do setor
bancario modera a relagdo entre os diferentes tipos de resisténcia a inovacdo e a aceitacdo ou

rejeicdo das tecnologias. A anélise de regressdo multipla confirmou o efeito moderador do
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contexto institucional (B = 0,24; p < 0,01). Participantes expostas a ambientes bancérios mais
digitalizados, tais como bancos digitais ou fintechs, apresentaram menor resisténcia
comparativamente as usudarias de bancos tradicionais.

Hipdtese 6 (Impacto das Estratégias de Inclusdo): As estratégias e praticas adotadas pelas
instituicdes financeiras podem reduzir a resisténcia a inovacdo e promover maior aceitacdo das
tecnologias bancarias. Os resultados apoiam parcialmente esta hipotese: programas de educacao
digital e suporte personalizado demonstraram efeito positivo significativo na reducdo da
resisténcia (p = -0,31; p < 0,01), enquanto campanhas genéricas de Marketing ndo apresentaram

efeito estatisticamente significativo.

A Resisténcia a Inovac¢ado como Fendmeno Multidimensional

Os resultados desta pesquisa confirmam a natureza multidimensional da resisténcia a
inovacgdo tecnoldgica no setor bancario brasileiro, conforme proposto pela TRI (Ram e Sheth,
1989). A resisténcia ndo se manifesta de forma unitaria, mas através de diferentes barreiras
funcionais e psicoldgicas que interagem de maneira complexa.

A Dbarreira de risco emerge como a mais significativa entre as participantes, com 78,5%
citando seguranca de dados e fraudes como principal preocupacédo. Este achado alinha-se com a
literatura que destaca a seguranca como fator critico na adocao de servicos financeiros digitais,
especialmente em contextos com histdrico de fraude eletrdnica (Oliveira; Silva, 2019; Khan,
2022). A percepcao de risco nao se limita ao aspecto técnico, mas incorpora dimensfes sociais e
institucionais, refletindo desconfianca generalizada em relagdo a capacidade das instituicdes
bancarias de proteger dados sensiveis.

A barreira de uso também se revela significativa, particularmente entre as participantes
de maior idade. A necessidade de ajuda para realizar transagdes, reportada por 34,6% das
usuarias, com concentracdo maior na faixa entre 51 65 anos de idade (45,2%), evidencia que a
complexidade percebida ndo é meramente subjetiva, mas esta ancorada em dificuldades reais de
navegacdo e compreensdo das funcionalidades dos aplicativos. Este resultado corroboram a
indicacdo de Zhang e Guo (2019) de que a complexidade percebida reduz significativamente a
probabilidade de aceitacdo da inovacéo, pois aumenta o esfor¢o cognitivo necessario para utilizar

a tecnologia.
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O Papel do Género e da Idade na Adogéo Tecnoldgica

A pesquisa revela que a interseccdo entre género e idade produz efeitos especificos na
resisténcia a inovacdo. Embora a amostra seja exclusivamente feminina, os dados sugerem que a
faixa etaria modera significativamente as barreiras percebidas. As participantes com idades entre
30 e 40 anos apresentam menor resisténcia e maior familiaridade tecnoldgica, enquanto aquelas
com idades variando entre 51 e 65 anos concentram as maiores dificuldades de adocéo.

A percepcdo de resisténcia de género, identificada por 28,7% das participantes, indica que
parte significativa do publico feminino reconhece a existéncia de desigualdades estruturais no
acesso e uso de tecnologias financeiras. Este reconhecimento, por si s, pode funcionar como
barreira psicoldgica adicional, na medida em que as mulheres internalizam expectativas sociais
sobre sua suposta menor capacidade tecnoldgica (Kabeer, 2015; Brehm, 1966).

Os resultados das entrevistas com gestores corroboram esta interpretagéo: apenas 33,3%
relatam programas especificos direcionados ao publico feminino, sugerindo que as instituicoes
bancérias ainda ndo reconhecem plenamente as particularidades de género na adocéo tecnolégica.
Esta omissdo estratégica pode perpetuar ciclos de exclusdo digital, na medida em que as solucbes

genéricas ndo atendem as necessidades especificas de segmentos demograficos vulneraveis.

O Contexto Institucional Como Moderador

A confirmacdo da Hipotese 5 sobre o efeito moderador do contexto institucional oferece
contribuigéo relevante para a literatura. Participantes vinculadas a bancos digitais e a fintechs
apresentaram menor resisténcia comparativamente as usuarias de bancos tradicionais. Este
resultado sugere que a arquitetura organizacional, a cultura de inovacdo e a comunicacao
institucional exercem influéncia significativa na percep¢do dos usuarios.

No entanto, os dados também revelam uma contradicdo aparente: 52,1% das participantes
consideram que as agéncias fisicas ainda serdo necessarias no futuro, mesmo entre usuarias de
bancos digitais. Esta preferéncia hibrida indica que a adocéo tecnoldgica ndo implica rejeicéo
absoluta dos canais tradicionais, mas sim a busca de um equilibrio que combine conveniéncia
digital com seguranca percebida do atendimento presencial. Este achado tem implicacdes
importantes para as estratégias de transformacao digital das instituicfes bancarias, sugerindo que

a transicao deve ser gradual e respeitar as preferéncias dos usuérios.
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Estratégias de Reducdo da Resisténcia

A confirmacdo parcial da Hipdtese 6 oferece diretrizes praticas importantes. Programas
de educacao digital e de suporte personalizado demonstraram eficécia significativa na reducédo da
resisténcia, enquanto campanhas genéricas de Marketing ndo apresentaram efeito
estatisticamente significativo. Este resultado alinha-se com a literatura sobre mudanga
organizacional e comportamento do consumidor, que enfatiza a importancia da comunicacao
direta, da demonstracéo tangivel de beneficios, e do envolvimento dos stakeholders no processo
de inovagédo (Ram, 1984; Rogers, 2003).

A insatisfacdo com a qualidade do suporte, com apenas 38,6% a tendo considerada "boa"
ou "muito boa", emerge como ponto critico. A falta de assisténcia efetiva aumenta a percepcao
de risco e de complexidade, reforcando as barreiras funcionais identificadas pela TRI. Os gestores
bancarios reconhecem esta lacuna, mas as estratégias implementadas ainda sdo insuficientes para

atender a demanda, particularmente entre o publico feminino mais velho.

CONCLUSAO

A resisténcia a adocdo do mobile banking por mulheres brasileiras com idades entre 30 e
65 anos é um fenébmeno multidimensional, determinado principalmente por: (i) a percepg¢éo de
risco financeiro e de seguranca de dados; (ii) a complexidade percebida do uso dos aplicativos;
(iii) a inércia comportamental vinculada a habitos bancarios tradicionais; (iv) a falta de
familiaridade tecnoldgica, especialmente nas faixas etarias mais avancadas; e (v) a auséncia de
estratégias institucionais diferenciadas que reconhecam as particularidades de género e idade.

Estes fatores ndo operam de forma isolada, mas interagem de maneira complexa, sendo
mediados pelo contexto institucional — tipo de banco, cultura organizacional — e pelas estratégias
de inclusdo digital implementadas. A superacgéo destas barreiras requer abordagem integrada que
combine varios elementos: investimentos em educagdo digital direcionada, melhoria da
usabilidade e acessibilidade dos aplicativos, comunicagéo transparente sobre seguranca de dados,
suporte técnico personalizado, e politicas publicas que promovam a infraestrutura digital e a
inclusdo financeira.

O estudo contribui para a literatura de Administracdo e de Marketing de trés formas

principais. Primeiramente, aplica a TRI no contexto emergente do Brasil e para segmento
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demografico especifico de mulheres com idades entre 30 e 65 anos, ampliando a validade externa
do framework tedrico. A confirmagdo do efeito moderador do contexto institucional oferece
refinamento conceitual a TRI, sugerindo que as barreiras de resisténcia ndo sdo estaticas, mas
dependem do ambiente organizacional em que o usuario esta inserido.

Em segundo lugar, o artigo integra literaturas frequentemente tratadas de forma isolada:
a de resisténcia a inovacdo, a de aceitagdo de tecnologia, e a de estudos de género em
organizacg0es. Esta integracdo permite compreender que a resisténcia ndo € um mero oposto da
aceitacdo, mas fendmeno com dinamicas proprias, influenciadas por variaveis sociodemograficas
e institucionais.

Em terceiro lugar, os resultados sobre a preferéncia hibrida, unindo digital e presencial,
oferecem nuances a dicotomia adocéo/rejeicao frequentemente assumida na literatura. Isso sugere
que a resisténcia pode manifestar-se como negociacdo condicional, onde o usuario estabelece
termos para a adogéo parcial ou diferenciada da inovagéo.

Em termos de contribui¢des praticas para as instituicdes bancarias, os achados sugerem
diretrizes estratégicas especificas:

1. Segmentacdo por género e idade: Desenvolver campanhas e interfaces diferenciadas que
reconhecam as particularidades de cada segmento, em vez de abordagens genéricas
universalistas.

2. Investimento em educacdo digital: Implementar programas de capacitacdo continua,
presenciais e virtuais, que vao além do tutorial no aplicativo, incluindo workshops e
mentorias.

3. Comunicacéo transparente sobre seguranga: Superar a mera declaracdo de conformidade
com a LGPD, oferecendo informacbes claras e acessiveis sobre como os dados sdo
protegidos.

4. Suporte humano hibrido: Manter canais de atendimento humano como complemento ao
digital, especialmente para operacfes complexas ou situacdes de davida.

5. Design inclusivo: Desenvolver aplicativos com interfaces adaptaveis, que permitam ajuste
de tamanho de fonte, simplificagdo de menus e assisténcia por voz.

Para as politicas publicas, a pesquisa sugere a necessidade de expansdo da infraestrutura
de internet de qualidade em regides periféricas e rurais, assim como programas de alfabetizacao

digital direcionados ao publico feminino adulto, e regulacdo que equilibre a protecdo ao
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consumidor com a promocdo da inovacdo, evitando que a complexidade regulatéria se torne
barreira adicional & adog&o.

Em termos de limitacGes desta pesquisa, a amostra ndo probabilistica, embora intencional
e diversificada, ndo permite generalizacdo estatistica para toda a populacdo de mulheres
brasileiras com idades entre 30 e 65 anos. A coleta de dados online, embora eficiente, pode ter
excluido participantes com menor acesso a internet ou familiaridade com tecnologias digitais,
potencialmente subestimando a resisténcia entre 0s segmentos mais vulneraveis.

Além disso, o carater transversal da pesquisa impede a analise de evolucao temporal das
atitudes e comportamentos. A rapida mutacdo do cenario tecnolégico e regulatério brasileiro —
por exemplo, a implementacdo do PIX e do Open Banking — pode alterar dinamicamente os
padrdes de resisténcia e adoc¢do, sugerindo a necessidade de pesquisas longitudinais futuras.

Sugere-se para pesquisas futuras: (i) a realizacdo de estudos longitudinais que capturem a
evolucdo das atitudes em relacdo as inovaces tecnoldgicas bancérias; (ii) a inclusdo de amostras
probabilisticas que permitam generalizacdo estatistica; (iii) a investigacdo comparativa entre
diferentes paises emergentes; (iv) a analise de experiéncias especificas de uso através de métodos
etnograficos; e (v) o desenvolvimento de modelos preditivos que incorporem varidveis de

contexto macroecondmico e regulatorio.
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