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Resumo: Este artigo tem como objetivo apresentar a evolugdo do atendimento bancario ao longo dos
anos até o novo modelo de banco digital, apontando suas causas e consequéncias e a influéncia na
qualidade do servico prestado pelas instituigdes, bem como um panorama do futuro das instituicdes
bancérias e sua forma de relacionamento com os clientes e atuagdo no mercado, conforme pesguisas em
documentos relacionados ao setor. Para alcancar o objetivo geral desse trabalho foram estabelecidos
como objetivos especificos. apresentar a tendéncia e a evolugdo tecnoldgica dos servicos bancérios;
verificar a qualidade nos servigos prestados com enfoque no autoatendimento; apresentar 0 modelo de
banco digital e verificar seus impactos nas ingtituicdes e na sociedade. O método de utilizado foi a
abordagem descritiva através de revisao bibliografica. Quanto ao método de procedimento empregado foi
a pesquisa bibliogréfica e documental. Constatou-se ao final do estudo que o setor bancario evoluiu
juntamente com atecnologia, e que as transformagdes digitais da atualidade estédo dando novo rumo aos
servicos bancérios, através da digitalizacdo dos servigos e de todo 0 seu modo operacional, criando uma
tendéncia de ampliagdo dos servigos digitais e diminuigdo dos servigos fisicos tradicionais.
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1. INTRODUCAO

A automacdo bancéria ao longo dos ultimos anos tem proporcionado aos seus clientes
e usuarios facilitar os servicos atraves da disponibilizacdo de canais de autoatendimento
potentes e eficazes. O investimento pesado em tecnologia pelas institui¢fes financeiras tem
sido crescente, e a cada dia é mais facil realizar transacdes através dos mdaltiplos canais
disponiveis, onde anteriormente se fazia necessaria a presenca de um atendente. O uso dos
canais de autoatendimento traz consigo comodidade, confiabilidade e seguranca, além da
reducdo de custos para as instituicdes e aumento da efetividade negocial.

Atualmente o smartphone é a principal ferramenta utilizada pela populacdo para se
conectar ao mundo virtual. O telefone celular deixou de ser apenas um meio de comunicacao
de audio para ser o computador pessoal do individuo, e cada vez mais novos recursos Sao
disponibilizados pelas plataformas existentes nos smartphones. Com o avanco da tecnologia,
0s bancos deixaram de ser apenas as agéncias fisicas e foram migrando para o ambiente
virtual, e hoje cabem no bolso do consumidor.

O presente artigo, tem como objetivo geral: estudar a evolucdo do atendimento
bancario ao longo dos anos até o novo modelo de banco digital, apontando suas causas e
consequéncias e a sua influéncia na qualidade do servico prestado pelas instituicdes.

Com base nas pesquisas e nos objetivos do artigo, supde-se que o modelo de banco
digital é o futuro do setor bancério, pois propicia aumento de produtividade, reducédo de custos,
agilidade no servigo, maior abrangéncia de clientes e usuérios, dentre outros.

Na metodologia utilizada, procurou-se uma abordagem descritiva através de revisao
bibliografica. O método de procedimento empregado foi a pesquisa bibliografica e
documental. Foi realizada pesquisa através dos estudos relacionados a tecnologia e sua
evolucdo no setor bancario, bem como em literatura especifica sobre marketing e pesquisas
realizadas por 6rgaos reguladores sobre o atendimento bancario e suas tendéncias.

O trabalho esta estruturado em se¢des. Na primeira € feita uma revisdo, enfocando os
conceitos basicos sobre tecnologia, automacao bancéria, marketing e autoatendimento. Em
seguida, é abordada a evolucao da tecnologia no setor bancério brasileiro nas Gltimas décadas e
sua relacdo direta com o consumidor e a sociedade. Dando sequéncia, apresenta-se a busca da
qualidade e eficiéncia bancéria através do autoatendimento e sua utilizacdo pelos clientes e
usudrios, conforme consulta as pesquisas realizadas na area. Posteriormente, é destacada a
implantacdo do modelo digital pelos bancos, suas perspectivas e consequéncias, bem como a
transformacéo na forma de atuacao das instituicdes e seu reposicionamento.

Finalmente, em consideracGes finais sdo expostos os resultados da pesquisa
empreendida.

2. REVISAO DE LITERATURA

Os investimentos realizados pelas institui¢cbes financeiras em automacdo bancéria ao
longo dos ultimos anos tém proporcionado aos clientes e usuarios maior facilidade e rapidez
no uso dos servigos, através da disponibilizagdo de canais de autoatendimento eficazes. O
gasto muitas vezes vultoso em tecnologia e maquinario tem sido uma pratica crescente nas
instituicbes bancérias. Todo esse aparato em tecnologia tem um contraponto a ser
considerado: as agéncias bancérias continuam lotadas de filas, quando se tem a maioria dos
servicos disponiveis no autoatendimento

Apesar do investimento em tecnologia, da disseminacao entre o corpo funcional e da
divulgacdo das ferramentas ao publico externo, existe uma parcela de clientes que ndo séo
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alcancados por diversos motivos. A area de gestdo de alguns bancos encontra dificuldades por
ndo haver acOes eficazes que alcancem os objetivos planejados, como por exemplo, o auxilio
e capacitacdo dos clientes para a utilizacdo das ferramentas, sendo este talvez o mais
importante deles. A disponibilizacdo de funcionarios capacitados para auxiliar e treinar os
clientes pode ser vista como uma das acdes necessarias, porém em agéncias bancarias de
menor porte e com quadro funcional reduzido, isto se torna menos viavel.

Outro ponto em questdo € a Resolucdo n° 3.694/2009 do Banco Central, que veda as
instituicOes financeiras recusar ou dificultar aos clientes e usuarios a utilizacdo dos canais
convencionais de atendimento, o0 que obriga os bancos a proporcionarem um mix com todas as
opcdes de atendimento disponiveis. Atrelado a isso, 0s baixos custos do atendimento nédo
presencial para os bancos estimulam a cada vez mais reduzir o quadro funcional e investir no
autoatendimento.

Apesar de todo o investimento tecnoldgico, nem todos aderem a modernidade das
novas opcOes de atendimento. A busca pelo atendimento humano ainda é opcao de muitos, e a
desconfianca dos canais de autoatendimento é um paradigma a ser quebrado. Blacwell,
Miniard e Engel (2005, p.312), definem a resisténcia de atitude como “grau no qual uma
atitude € imune a mudanca. Algumas atitudes sdo fortemente resistentes a mudancas, ao passo
que outras sao mais maleaveis”.

A Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria (2014, P.5) mostra que 0s meios
eletronicos tiveram um papel fundamental no processo de inclusdo financeira no Pais. Em
2014, transacdes feitas em Internet Banking representaram 41% do total de transacGes do
mercado, consolidando-se como o canal mais representativo. J& as transacdes em Mobile
Banking registraram um crescimento exponencial de 127% em relacdo ao ano anterior e ja
correspondem a quase 12% do total. Devido a estes aumentos, entre 2010 e 2014 a
participacdo das agéncias, Contact Centers e ATMs (Automated Teller Machines) recuou de
48% para 32% do total de transacdes bancarias, mesmo que mantendo aumento no nimero
absoluto de operagdes. Essas mudancas comportamentais refletem sobre o futuro das
agéncias, que deverdo ser remodeladas tanto em espaco fisico quanto no perfil das suas
equipes, fazendo com que elas possuam um papel muito mais consultivo e menos
transacional.

O relacionamento dos Bancos com seus clientes é parte fundamental do sucesso ou
fracasso de suas estratégias. A oferta de canais e mecanismos para que os clientes possam
realizar as transacGes desejadas e interagir com as instituicGes é essencial ndo apenas para
viabilizar o negdcio, mas também para aumentar a confianca dos clientes e facilitar o uso dos
produtos e servigos contratados (FEBRABAN, 2014, P. 20).

Segundo Henrique (2001), apesar dos gastos das instituicbes financeiras com as
tecnologias bancarias, hd uma certa resisténcia por uma camada da populacdo em utiliza-las,
seja por falta de conhecimento, seja por falta de seguranca. Pires e Marchetti (1997) relatam
que em relacdo a interacdo equipamento-cliente, podem ser citadas algumas caracteristicas,
como o grau de utilizagdo concentrado em determinadas camadas sociais, a resisténcia ao uso
pelos clientes mais idosos e outros.

O autoatendimento provoca perda do contato pessoal dos clientes com os funcionarios
do banco, desenvolvendo novo tipo de interagéo, pois se coloca entre os agentes (clientes e
funcionarios) uma maquina muito parecida com um computador (PIRES, MARCHETTI,
1997).

De acordo com pesquisa efetuada por Costa Filho e Pires (2001), clientes bastante
familiarizados com a automac&o bancéria ndo dispensam o auxilio humano na interface com o
autoatendimento. Para aqueles clientes com muita habilidade, o auxilio é um conforto a mais;
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para aqueles com pouca habilidade, o auxilio, além de um apoio psicoldgico, torna-se quase
que obrigatdrio no sentido de educar estes clientes para aceitacdo e consumo de produtos e
servigos automatizados.

De acordo com Kaotler (2000), a orientacdo de marketing baseia-se em quatro pilares:
mercado-alvo, necessidades dos clientes, marketing integrado e lucratividade. Esses pilares se
contrastam com a orientacdo de vendas. A orientacdo de vendas adota uma perspectiva de
dentro para fora. Comeca com a producao, concentra-se nos produtos existentes e exige énfase
em vendas e promocgédo para gerar vendas lucrativas. A orientacdo de marketing adota uma
perspectiva de fora para dentro. Comeca com um mercado bem definido, focaliza as
necessidades dos clientes, coordena todas as atividades que os afetardo e produz lucros
satisfazendo-os.

Kotler (2000) afirma ainda que “empresas competitivas estudam as necessidades de
informacdes de seus gerentes e projetam seus Sistemas de Informacdes de Marketing (SIM) de
modo a satisfazer a essas necessidades”. O SIM permite a empresa tomar decisdes corretas,
baseadas na coleta seletiva de dados e em informacdes internas e externas. O papel desse
sistema € avaliar as necessidades de informac6es do administrador, desenvolver as melhores e
distribui-las no momento adequado (HENRIQUE 2001, apud KOTLER 1998).

Em sua 242 edicdo, a Pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancéria (2015, P.4) segue
lancando luzes sobre as transformacgdes no setor — e em como elas tém se consolidado no
Brasil. Os resultados retratam a evolucdo do volume de transacBes pelos canais de
atendimento e como cada um deles tem se reconfigurado — com destaque para 0s canais
digitais que, em 2015, representaram mais de 50% do total de transacdes, somando as
participacbes do Internet e do Mobile Banking. Trazem, ainda, como a tecnologia afeta a
ampliacdo e a capilaridade do acesso a servicos bancarios e quais 0s volumes destinados a
investimentos e despesas para a aquisicdo, manutencdo e desenvolvimento da tecnologia da
informacao dentro dos bancos.

Entre os destaques, esta o crescimento de mais de 100 vezes no nimero de transacoes
feitas por Mobile Banking desde 2011, para 11,2 bilh6es em 2015 — nimero 138% maior do
que o de 2014. E um forte indicativo de que os esforcos em promover a digitalizacio e a
mobilidade como frentes importantes da estratégia de diversificacdo de canais tem alcancado
grandes resultados — mais uma vez, posicionando os bancos como promotores de grandes
transformacdes, altamente conectados com as novas demandas da sociedade diante do avanco
da inclusdo digital e do acesso a novos dispositivos.

O relatério mostra também que, apesar do avan¢o dos canais digitais, as frentes fisicas
e tradicionais de relacionamento, como agéncias e correspondentes, mantém-se relevantes no
atendimento ao consumidor. O levantamento revela ainda que os investimentos das
instituicbes bancarias em tecnologia em 2015 no Brasil foram de R$ 19 bilhdes. Esses e
outros dados deixam claro como as institui¢des bancarias brasileiras tém, ano apds ano, dado
continuidade aos esforgcos em manter sua posicdo de vanguarda. Um percurso que se
fortaleceu com a rdpida automatizacdo de processos a partir do avanco da informatizacéo nas
redes bancérias, a impressionante integracdo de informacgdes que hoje universalizam os
servicos em todo o territério nacional e a enorme diversidade de produtos oferecidos a
dezenas de milhdes de consumidores (FEBRABAN, 2015, P. 5).

2.1 EVOLU(;AO DA TECNOLOGIA NO SETOR BANCARIO BRASILEIRO NAS
ULTIMAS DECADAS E SUA RELACAO DIRETA COM O CONSUMIDOR E A
SOCIEDADE
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A tecnologia ligada a automacdo bancaria no Brasil possui elevado padrdo de
qualidade e exceléncia em seu desenvolvimento ao longo dos anos, sendo o setor bancario um
dos Unicos no pais a seguir os padrbes dos equivalentes no exterior. A facilidade que temos
hoje em acessar 0s bancos pelos smartphones e computadores teve seu inicio no pais a partir
dos anos 60, iniciando a evolucdo tecnoldgica do setor que nédo para de surpreender.

Conforme pesquisa realizada por Diniz (2004), os primeiros computadores instalados
nos bancos brasileiros foram importados no inicio dos anos 60, e seu objetivo inicial era
automatizar as operacdes de suporte. Eram localizados nos chamados CPDs (Centro de
Processamento e Dados), alimentados com os dados enviados pelas agéncias, que eram
processados a noite e devolvidos as mesmas em formato de listagens. Essa interacao,
entretanto, demandava tempo excessivo, devido a distancia entre os CDPs e as agéncias, o que
resultou na criacdo de centros regionais de distribui¢do, que recebiam os dados das agéncias
préximas e o0s enviavam aos CPDs, agilizando o processo.

Nos anos 70 houve restricdo das importacGes de computadores por parte do governo,
com a criacdo do Plano Nacional de Desenvolvimento, propondo implantar uma industria
nacional de computadores. A medida afetou o desenvolvimento da automacao bancaria ja em
andamento no pais, e 0 jeito encontrado pelos bancos brasileiros foi o investimento em
desenvolvimento de tecnologia para uso proprio. Dessa iniciativa surgiram as primeiras
empresas de informatica brasileira.

O processamento on-line teve seu inicio nos anos 80, gerando maior integracdo aos
sistemas centrais dos bancos, auferindo agilidade nos processos. Os clientes puderam entao ter
a sensacdo de ser cliente ndo s6 de uma agéncia especifica, mas do banco como um todo, com
abrangéncia nacional. Nesta década surgiram os primeiros slogans como “banco eletronico” e
“banco 24 horas”. Foram introduzidos os cartdes magnéticos, os caixas eletronicos, o
pagamento automatico de contas, a cobranca eletronica, os sistemas de aplicacdo e resgate
automaticos e os servicos de atendimento por telefone. O aumento da eficiéncia operacional
gerou reducdo de custos e também do quadro funcional dos bancos.

Ja na década de 90 surgiu o conceito de home banking ou office banking, com a
utilizacdo de softwares especificos fornecidos pelos préprios bancos, utilizando disquetes e
conexdo discada via telefone. Com a abertura da internet para 0 mundo comercial em 1994,
surge o banco virtual, e o cliente entdo pode acessar 0 banco de qualquer lugar e a qualquer
hora através de um computador, sem a necessidade de um software especifico. Os bancos
puderam desta forma monitorar as transacGes dos clientes, contribuindo significativamente
para a gestdo dos negdcios e para analises de comportamento do consumidor através dos
dados e transaces registrados na rede (DINIZ, 2004).

A década de 2000 foi marcada pelo crescimento do internet banking e suas variacoes,
com aumento significativo de transacBes efetuadas ano apds ano, conforme pesquisas
periodicas realizadas pela Febraban. Aos poucos 0s servigos disponiveis nos terminais de
autoatendimento foram também disponibilizados no internet banking.

Segundo Fonseca, Meirelles e Diniz (2010), praticamente todos os servicos bancarios
estavam disponiveis na internet. Com aumento do volume de transacdes surgiram oS
primeiros problemas de segurang¢a, como fraudes e vazamento de senhas. Os bancos entéo
buscaram criar novos mecanismos de seguranga, como a criacdo de senha especifica para
internet, diferente das usadas nos caixas eletrénicos, e os tokens eletrénicos, pois estes
dispositivos garantem a autenticidade das transacGes e do usuério que as executou. Nesta
década também foi realizada a integracdo dos sistemas de todos os canais de acesso do cliente
ao banco, permitindo que as transagdes feitas pelo cliente em um canal de atendimento
estivessem automaticamente disponiveis no sistema como um todo. Se um cliente fizesse um
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depdsito na boca do caixa e logo ap0Os consultasse um extrato no caixa eletrdnico, ja
visualizava a transacao.

Na década de 2010 a tecnologia digital ganha forca com o mobile banking, que pode
ser definido como “o conjunto de servigos bancarios méveis, envolvendo o uso de tecnologias
e dispositivos portateis conectados a redes de telecomunicagdes moveis, que permitem aos
usudrios a realizagdo de pagamentos, transagoes e outros servicos”. (CERNEV, 2010, p. 137,
apud SALGADO, 2011). O Brasil possui dos maiores indices de penetracdo de celulares e
dispositivos moveis, sendo um dos maiores mercados do mundo, segundo pesquisa realizada
por Salgado (2011). Desta forma, os bancos atualmente podem literalmente estar o tempo
todo com o cliente, através dos aplicativos disponiveis nos celulares, e de acordo com a
pesquisa mais recente da FEBRABAN (2015) esse canal apresente expressivo crescimento de
utilizacdo quando comparado aos demais, sinalizando uma tendéncia do mercado bancario.

2.2 BUSCA DA QUALIDADE E EFICIENCIA BANCARIA ATRAVES DO
AUTOATENDIMENTO E SUA UTILIZACAO PELOS CLIENTES E USUARIOS

O uso da tecnologia pelos bancos tem sido implementado ao longo dos anos ndo sé
visando facilitar servigos e processos internos, mas também para proporcionar aos clientes e
usuarios opcbes convenientes de autoatendimento, reduzindo custos e aumentando a
eficiéncia. Segundo Monteiro (2008), o setor bancario € um dos que mais investe em TI,
buscando cada vez mais disponibilizar canais de atendimentos e servicos automatizados aos
clientes. Conforme pesquisa realizada por Diniz (2004), o desenvolvimento tecnoldgico dos
bancos proporcionou e direcionou ao autoatendimento a maior quantidade possivel de
transacdes, disponibilizadas através dos canais virtuais.

Porém ao longo dessa evolucgdo foi necessario a adaptacdo tanto por parte dos bancos
desenvolvedores das inovagdes quanto por parte dos clientes. Muita resisténcia houve, e ainda
ha, quando alguns clientes precisam utilizar o autoatendimento ao invés do atendimento
humano. Segundo Pires e Costa Filho (2001) “costumes ¢ tradigdes da cultura de um povo
podem ser obstaculos importantes a superar na adogdo de novos produtos e servicos de base
tecnologica”. Pires e Marchetti (1997) citam que “os usudrios mais jovens, principalmente nas
grandes cidades, tém maior familiaridade com as inovac@es tecnoldgicas, como a automacéo e
a informatizacdo. O usuario com idade mais avancada tem maior tendéncia a resistir as
inovagdes, principalmente aquelas de carater tecnoldgico”. Essa migragdo do atendimento
humano convencional para o autoatendimento, como estratégia de atuacdo dos bancos,
depende da aceitacdo por parte dos clientes e usudrios, além de analise do setor sobre como
acompanhar e assimilar novos produtos e servicos a serem oferecidos (MENEGUELLI E
BERNARDO, 2010).

A informatizacdo do sistema financeiro traz beneficios aos bancos e aos clientes, pois
de um lado, os bancos reduzem custos com 0 processamento de transagdes e com seus
produtos ofertados, e os clientes se beneficiam de acesso remoto, facilidade e agilidade na
utilizacdo dos servigos bancéarios como pagamentos, saques, consultas a saldos e extratos,
aliados a conveniéncia de acesso aos terminais de autoatendimento, ndo sendo necessario se
deslocar as agéncias bancarias (BARROSO & MORELLI, 1999, apud HENRIQUE, 2001).

Ainda segundo HENRIQUE (2001), o setor bancario vem se mobilizando para
disponibilizar mais opg¢Oes de autoatendimento aos clientes, de modo a direcionar os clientes
para realizarem suas transacGes fora das agéncias bancérias tradicionais. Atualmente vermos
essa realidade cada vez mais presente e crescente, com 0 aumento ano ap6s ano da quantidade
de transac0es realizadas por canais alternativos versus o atendimento no interior das agéncias,
conforme as pesquisas anuais realizadas pela FEBRABAN.
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Os terminais de autoatendimento ou ATMs (Automated Teller Machines) foram a
primeira implantacdo de auto-servi¢co no setor bancario, cujo inicio se deu em nove de
setembro de 1969, numa filial do Chemical Bank (STEINER & TEIXEIRA, 1990, apud
HENRIQUE, 2001). Segundo HENRIQUE (2001, p. 45):

As ATMs foram lancadas, originalmente, para automatizar duas
funcbes basicas: depositar e sacar cash, servindo clientes com saldos
baixos, ja que aqueles com saldos altos faziam seus negocios com 0s
caixas bancéarios. No entanto, os clientes descobriram que as ATMs
eram mais convenientes que os caixas fisicos, pois eles eram
acessiveis 24 horas por dia e, também, os bancos descobriram uma
economia real de custos. Assim, tanto o numero de ATMs como as
opcOes de transacdes cresceram. As ATMs sdo também conhecidas
como caixa automatico ou caixa eletrdnico, ou ainda, quiosques, € sdo
considerados os equipamentos que melhor representam a automacéo
oferecida pelos bancos mundiais (HENRIQUE, 2010, p. 45).

Dentre as vantagens percebidas pelos ATMs podemos citar a consulta e impressao de
saldos, os saques de numerario, horario de funcionamento estendido e diferenciado do horéario
das agéncias convencionais, oferendo ao cliente atendimento 24 horas por dia, liberdade de
operacdes por parte dos clientes, facilidade de acesso e comodidade, reducdo do uso de
cheques, dentre outros (PEREIRA, 2007).

Os Call Centers ou URA foram canais alternativos de autoatendimento criados para o
acesso aos servicos bancarios via telefone, via atendimento humano ou eletrénico. As URAS
tiveram sua implantacdo no Brasil na década de 80, com servi¢os primarios como consulta a
saldos e extratos e posteriormente seus servicos foram ampliados para compra de produtos,
contratacdo de empréstimos e movimentacao financeira.

O internet banking pode ser definido como toda e qualquer ligacéo entre o computador
do cliente e o computador do banco, independente de modelo ou tamanho, que permita as
partes se comunicarem & distancia (GOUVEA e CASTRO, 2006, apud PEREIRA 2007).
Umas das grandes vantagens da internet é o seu alcance e sua multipla capacidade de acessos
simultaneos. O internet banking evoluiu rapidamente, desde seu surgimento em 1996, e desde
entdo vem se tornando cada vez mais relevante ao ponto de as principais instituicbes
financeiras ndo conseguirem mais imaginar seus clientes sem acesso as suas contas através
deste canal. A maioria das transacfes disponiveis nos caixas eletrbnicos também estdo
disponiveis no internet banking (GOMES e SILVA, 2015). O relatério da pesquisa
FEBRABAN (2017) mostra o qudo expressivo é o crescimento do uso deste canal desde o seu
surgimento, porém atualmente o canal que mais cresce em nimero de transacdes € 0 mobile
banking.

O mobile banking trouxe a mobilidade da conveniéncia de se realizar transagdes
bancarias através de um smartphone, utilizando a internet, situacdo que antes apenas era
possivel através de um computador. Seu crescimento expressivo em transacdes, conforme
relatérios da pesquisa FEBRABAN (2017), é possivel pela alta penetracdo de telefones
celulares no Brasil, sendo 0 5° pais com maior numero de celulares acessados (SALGADO,
2011, p. 28).

Em 2010, o nimero de telefones celulares e dispositivos mdveis que
acessam a internet ¢ superior ao nimero de PC’s (computadores
pessoais) convencionais — demorou apenas um ano para gue o nimero
de usuérios que acessam a internet via telefones celulares chegasse a
50 milhdes; foram necessarios 13 anos para que a quantidade de PCs
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conectados chegasse a esse mesmo numero (BRETERNITZ 2006,
apud SALGADO, 2011, p. 37).

O mobile banking vem ganhando destaque entre 0s no relacionamento entre 0s
correntistas e 0s bancos, adquirindo preferéncia do consumidor oferecendo mais
funcionalidade, conforto e seguranca (FEBRABAN, 2017). Segundo a pesquisa FEBRABAN
de tecnologia bancaria de 2017, desde 2011, quando o mobile banking se tornou um meio de
transacgdes, até o ano de 2016, o crescimento do nimero de acessos foi de 21800% (de 100
milhGes de acessos, em 2011, para 21 bilhdes de acessos em 2016).
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A cada ano o numero de transacfes bancarias vém aumentando segundo as pesquisas
realizadas. Na pesquisa FEBRABAN de 2013, foi observado crescimento de 14% ao ano no
numero de transacdes bancarias realizadas. Ja na pesquisa de 2016, esse percentual subiu para
16,6%, registrando um total de 65 bilhdes de transacbes bancérias realizadas, 9,3 bilhdes
maior que o0 ano de 2015, sendo o maior percentual registrado na série historica. As
facilidades dos canais digitais de atendimento elevaram a utilizacdo dos meios de pagamento
a um novo patamar, gerando gradativamente menos circulacdo de dinheiro em espécie.

A 252 edicdo da pesquisa FEBRABAN de tecnologia bancéria (2017) relata que apesar
do ambiente econdmico desfavordvel do ano de 2016, a industria bancaria ampliou o
atendimento e a oferta de servi¢os e mantiveram os investimentos em tecnologia, mensurados
em torno de R$18,6 bilhGes em 2016.

Diante de toda a tecnologia e a oferta de canais disponiveis aos clientes e usuarios,
temos as diversas opinides, sugestdes e opcbes dadas por estes, que ajudaram e ajudam a
contribuir para a constru¢cdo de um ambiente de atendimento mais qualificado e eficiente.
Segundo a FEBRABAN, o SAC (Servico de Atendimento ao Consumidor), ndo realiza
operacdes bancarias. E destinado ao atendimento de reclamagcdes, cancelamentos, informagdes
e davidas gerais. Ja as Ouvidorias tratam demandas em segunda instancia, cuja solucdo dada
pelo SAC nao tenha gerado satisfagdo ou o problema relatado persista. Estes “termOometros”
sdo de grande valia para o feedback dos bancos em relacdo a qualidade dos seus produtos e
servicgos, bem como do seu atendimento presencial.

Diversas pesquisas de satisfacdo de clientes e usuarios de servicos bancarios ja foram
realizadas ao longo dos anos, buscando analisar a eficiéncia dos canais de atendimento, o
nivel de utilizacdo, percepcao e a aceitacdo dos clientes as novidades inseridas.

Pires e Marchetti (1997) concluiram, em sua pesquisa realizada com 296 clientes de
diferentes bancos na cidade de Curitiba, que os maiores usuarios dos caixas-automaticos
possuiam classe social mais elevada, faixa etaria entre 36 e 45 anos e do sexo masculino.
Além disso, estes usuarios possuiam e utilizavam microcomputadores, fax, telefone celular e
tinham acesso a internet.

Meneguelli e Bernardo (2010) em pesquisa realizada em uma agéncia do Banco do
Brasil S.A. em 2009 relataram que 63,89% dos clientes afirmaram ter facilidade na utilizagao
dos produtos e servigos, e 0s outros 36,11% informaram ter dificuldades. Dentre os que tém
dificuldades, os clientes com nivel de escolaridade mais baixos apresentaram dificuldade em
servicos mais simples, como a utilizacdo dos caixas eletrénicos, enquanto de nivel de
escolaridade maior apresentaram dificuldades como os servicos realizados via internet. Em
relacdo ao nivel de satisfacdo com os produtos e servigos, 72,22% dos clientes afirmaram
estar satisfeitos e 27,78% ndo satisfeitos, concluindo que a maioria se mostrou terem
atendidas suas necessidades pelo banco, mesmo tendo sua conta neste banco por obrigacdo
exigida pelos seus respectivos drgdos pagadores.
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Gomes e Silva (2015) em seu estudo sobre o nivel de resisténcia e dificuldades dos
clientes do interior de Minas Gerais ao uso dos canais alternativos de atendimento bancério,
realizou entrevista com 105 clientes de um banco da cidade de Pitangui-MG em agosto de
2013. Os resultados mostraram que 48% dos entrevistados preferem o atendimento pessoal,
23% o autoatendimento e 29% ambos. Em relacdo aos canais de atendimento, 40% disseram
utilizar o caixa eletrénico, 25% o internet banking, 11% o atendimento via telefone URA
(Unidade de resposta audivel), 11% o aplicativo pelo celular (mobile banking) e 13% néo
utilizam nenhum canal de autoatendimento. Em relacdo a dificuldade de utilizacdo dos canais,
52% disseram ter dificuldades e 48% disseram ndo ter. Quando perguntados sobre como se
sentem com a insisténcia do banco para que utilizem os canais de autoatendimento, 43%
disseram se sentir incomodados e 57% acharam normal o direcionamento por parte do banco.
Em sua conclusao, relataram que 48% dos clientes preferem o atendimento pessoal, mais da
metade afirmaram ter dificuldades em utilizar os canais de autoatendimento, 45% sempre
precisam de ajuda para usar os canais e 55% disseram que quando a agéncia estd cheia,
preferem voltar em outro horario ou esperar na fila, mas preferem o atendimento
convencional. Quanto ao grau de satisfacdo, 82% dos clientes se disseram satisfeitos com a
instituicao.

Segundo Bateson e Hoffman:

Antes de comecar a explicar qualidade em servicos, temos que
distinguir a avaliacdo de qualidade servigos com a satisfacdo do
cliente. A satisfacdo do cliente é considerada uma avaliacdo
passageira, especifica de uma transacdo, enquanto a qualidade de
servico é uma atitude formada por uma avaliacdo global de longo
prazo de um desempenho. Mas ndo se pode esquecer que ambas estdo
interligadas (BATESON e HOFFMAN, 2001, apud MENEGUELLI e
BERNARDO, 2010, p. 5).

A tecnologia proporciona aos clientes e usuarios ganho de tempo e conveniéncia. A
reacdo dos clientes frente as novas formas de tecnologia estd normalmente ligada a insercéo
destas no seu dia-a-dia. A resisténcia a esta tecnologia deve-se ao fato de que para alguns
consumidores a maquina nao pode substituir o ser humano. De um lado tém-se clientes que
preferem a comodidade e a rapidez, acostumados ao uso de tecnologias, e de outro lado
clientes mais conservadores, avessos a inovacdes por desconfianga ou por preferir o contato
pessoal. Apesar disso, a aceitacdo e o interesse destes clientes na utilizacdo dos novos meios
de autoatendimento tém crescido, e gradativamente diminuido a resisténcia e bloqueio,
favorecendo um melhor relacionamento entre os bancos e clientes (MENEGUELLI e
BERNARDO, 2010).

2.3 IMPLANTACAO DO MODELO DIGITAL PELOS BANCOS, SUAS PERSPECTIVAS
E CONSEQUENCIAS, BEM COMO A TRANSFORMACAO NA FORMA DE ATUACAO
DAS INSTITUICOES E SEU REPOSICIONAMENTO

A digitalizacdo dos bancos é a realidade atualmente demonstrada e a bandeira
levantada pelo setor bancério, atrelado as novas tecnologias e a capacidade de processamento
cada vez maiores dos sistemas de integracdo bancarios.

A digitalizacdo bancéria consiste na migracdo dos servicos realizados pelas agéncias
bancarias para os canais digitais, como pagamentos de contas, movimentacdo financeira,
aconselhamento com gerentes e, mais recentemente, abertura e fechamento de contas
(FREITAS, 2016).
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Desde abril de 2016, o governo permitiu a abertura de contas pela internet, conforme
regras estabelecidas na resolugdo 4.480 do Banco Central, através de aplicativos de celular ou
computador, desburocratizando o processo e dando conveniéncia aos clientes, que nao
precisam mais ir a uma agéncia bancaria para contratar o servi¢o. Assim fica cada vez menor
a necessidade de o cliente comparecer a uma agéncia bancéria, pois cada vez mais 0s servicos
realizados apenas nas agéncias, estdo sendo desenvolvidos para utilizacdo via internet e
mobile banking.

A convergéncia digital tem deixado de ser um desafio a medida que as
tecnologias ja estdo em franca utilizacdo pelos bancos e em crescente
aceitacdo pelos consumidores. Assim, a pesquisa aponta para onde
estdo sendo enderecados os esforcos, com a experimentacdo em
estudos e projetos-piloto, que serdo determinantes para a
implementacdo de novidades disruptivas, como tem sido feito nos
anos recentes. Parar jamais (FEBRABAN, 2017, p. 40).

Segundo Freitas (2016), as transacdes bancérias digitais barateiam os custos de
infraestrutura dos bancos, pois na medida que menos pessoas procuram as agéncias bancarias
para realizar transacdes, menos funcionarios sdo necessarios, hd& menos gastos com luz e
energia, equipamentos e méo-de-obra. “Se hoje a digitalizagdo consiste simplesmente na
migracao dos servigos bancarios ja tradicionais para o celular ou o computador, no futuro, ela
pode significar uma mudanca até no que se entende por um banco — e 0s servigcos que ele
fornece”. Azevedo (2017) afirma que a digitalizagdo ndo ¢ parte apenas de uma busca de
reducdo de custos por parte dos bancos, mas também fruto de uma demanda natural do
mercado, com necessidade de oferecer servicos e produtos adequados a uma sociedade digital
- “Na medida que a sociedade se digitaliza em todos os aspectos do cotidiano e do consumo, o
cliente também espera isso do banco, e o banco precisa fornecer um servigo adequado a esse
novo paradigma”.

A pesquisa FEBRABAN de Tecnologia Bancaria (2017) afirma que uma rede de
identificacdo digital, quando bem planejada, pode beneficiar ndo s as instituicdes financeiras,
mas também os que trabalham com elas, como os usuarios, provedores de identificacéo,
terceiros credenciadores, governos e reguladores. Dentre 0s beneficios a pesquisa ainda
destaca:

e Ofertas — empresas podem usar informacdes detalhadas e confiaveis do cliente para
fornecer servigos personalizados.

e OperacOes — a transferéncia e a manipulacdo de atributos digitais permitem aos bancos
simplificar e automatizar processos, eliminando o erro humano.

e Seguranca — 0 armazenamento seguro e digital das informacGes do usuario reduz a
fraude resultante de informagdes roubadas ou de autenticagdo comprometida.

e Conformidade — gracas & manipulacdo de atributos digitais e ao maior acesso a
identidade do usuério, a conformidade se torna mais facil e precisa.

e Receita — as empresas tém a oportunidade de aumentar a receita com melhores
produtos e servigos, bem como oferecer a identificagdo como servico.

e Competitividade — as institui¢cbes financeiras oferecem uma experiéncia de usuario
simplificada e se posicionam como parte essencial da economia digital.

Sobre o futuro das agéncias bancérias, a pesquisa apresenta aspectos que as agéncias
do futuro terdo que considerar para fornecer uma experiéncia genuinamente centrada no
cliente:
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e Espacos flexiveis — ambiente convidativo e facilmente configuravel as expectativas
dos clientes.

e Conexao humana — tirar o maximo da ligacdo pessoal entre colabores e seus clientes.

e Ampliar vendas e servi¢os personalizados — os colaboradores devem conhecer cada
vez mais seus clientes.

¢ Digital e integrada — concebido dentro do contexto multicanal digital.

e Experiéncia excepcional do cliente — mudanca do ambiente bancario para melhor, com
experiéncias customizadas.

e Sustentavel e escalavel — preservando a marca e contribuindo para a sociedade.

S N
@ %\&&&“ V‘?&

— L ==

Segundo pesquisa global realizada pela GFT Technologies SE (2016), 34% das
instituicOes financeiras, cerca de um terco, ja possuem uma estratégia de transformacéo digital
em vigor. Destas, apenas 9% em estagio avancado. A pesquisa consultou executivos de
varejo no Brasil, Alemanha, Reino Unido, México, Itdlia, Suica e Espanha, identificando o
patamar de desenvolvimento das iniciativas de digital banking nessas organizaces. Quase
95% dos bancos que participaram da pesquisa ja comecgaram a desenvolver suas estratégias de
digital banking ou ja concluiram o processo. Poucos sdo 0s bancos que ainda ndo iniciaram
planejamento nesta area.

De acordo com este estudo, as agéncias bancarias continuardo a existir, mas havera
mudancas significativas com 0s processos se tornando cada vez mais digitais. Apenas 19%
dos entrevistados acreditam que haverd agéncias de servico completo no futuro, com
digitalizacdo moderada e uma gama de servicos pessoais completos. As agéncias mistas foram
apontadas em primeiro lugar com 26%, e se caracterizam por um alto nivel de capacidade, ndo
apenas em termos de servico personalizado, mas também por permitir autoatendimento
bancario de modo que os cientes possam realizar e finalizar processos utilizando tecnologias
digitais. Dos entrevistados, 23% acreditam que as agéncias bancarias do futuro serdo
totalmente digitais, sem atendimento pessoal nas agéncias e com uma oferta digital self-
service para todas as operacdes bancarias basicas. As agéncias modelo representam 17% e
consistem em ambiente com alto nivel de digitalizacdo e servigos experimentais adicionais,
sendo a opcdo preferida dos grandes bancos. As agéncias in store em lojas ou shoppings
representam 10%, 0s 5% restantes estdo convencidos que ndo ha futuro para as agéncias
bancérias e que elas devem desaparecer nos préximos anos.

Os aspectos de seguranca foram apontados na pesquisa pela GFT como o fator chave
de sucesso, mas também como a principal barreira operacional. O segundo item mais
importante destacado no estudo diz respeito a uma experiéncia intuitiva e consistente do
cliente. O foco nas necessidades dos clientes continua a ser uma das principais razdes para a
revolucdo digital no setor, porém a crescente importancia das questdes de seguranca impede 0
desenvolvimento em maior velocidade. No Brasil 65% dos respondentes declararam ter uma
estratégia de digital banking em implementacdo. A seguranca também é vista pelos brasileiros
do setor como o fator chave de sucesso e a principal barreira operacional.

Mattes (2016) afirma que os caixas eletrénicos do futuro centralizardo funcGes
administrativas, que hoje sdo desempenhadas por caixas humanos. O cliente podera requisitar
a assisténcia de um funcionério remoto caso tenha necessidade, e a interacdo se dara atraves
de uma tela onde o atendente podera estar em outro bairro ou outra cidade ou Estado. Em
consequéncia disso, as agéncias serdo menores que as existentes no Brasil, e nao
necessariamente precisardo ser agéncias. Estas maquinas inteligentes poderdo estar em
supermercados, lojas de varejo, etc.

Dentro desta percepcdo, Silva (2016) afirma que os bancos ainda terdo espago para
funcionarios especializados, mas ndo nas agéncias. No Brasil este cenario deve contar com
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resisténcia por parte do sindicato dos bancarios, considerando sua forga no pais. “Os bancos

vao colocar na balanga o que € mais barato: manter os funcionarios os a tecnologia, que esta
ficando cada vez mais acessivel” (SILVA, 2016).

De acordo com Skinner (2015), o setor financeiro tem sido preservado das ondas
disruptivas do mundo digital, em funcdo da forte regulamentacdo que existe no segmento,
porém, estas barreiras ndo devem durar por muito tempo, e que 0S proximos quatro anos
deverdo ser mais transformadores para o setor financeiro do que as duas Ultimas décadas
inteiras. Segundo Skinner (2015), “a digitaliza¢do deixara os bancos tdo eficientes e baratos
que permitira a bilhGes de pessoas que hoje ndo sdo bancarizadas abrir sua primeira conta e
transacionar valores por meio de smartphones” (SKINNER, 2015).

3. CONSIDERACOES FINAIS

As pesquisas apresentadas concluem que o autoatendimento evolui conforme a
tecnologia proporciona novos meios de integracdo entre bancos e clientes, possibilitando
continuas melhorias na experiéncia do atendimento por parte do cliente e das formas de
processamento dos servicos pelos bancos, estes cada vez mais automatizados.

A evolucéo do setor bancario andou lado o a lado com a evolucdo da tecnologia, e por
diversas vezes foi pioneira neste processo de implantacdo tecnoldgica, e ndo é diferente no
presente momento. A digitalizacdo é a tendéncia de futuro dos bancos, e ja pode ser percebida
como uma nova forma de relacionamento do setor. Reducdo de custos, praticidade, agilidade
nos processos, maior abrangéncia de consumidores, integracao digital de diversas plataformas,
sdo algumas das benesses dessa transformacao.

O smartphone tem se mostrado o principal canal de acesso dos consumidores aos
servicos disponiveis na internet, e 0s bancos estdo inseridos neste processo, cada vez
ganhando mais relevancia. Novos servicos digitais sdo disponibilizados com o avanco das
tecnologias e das inovagdes de seguranca, garantindo confiabilidade nas transacdes. As
agéncias bancarias sofrerdo possivelmente com essa nova forma de atuacdo, e 0s bancos, seus
funcionarios, clientes e 0 mercado precisardo se adaptar as mudancas vindouras.

Novas pesquisas poderdo ser feitas sobre o assunto, visando exemplificar e quantificar
estas futuras transformac@es, bem como mensurar a percepc¢édo dos clientes com a nova forma
de atuacdo digital dos bancos.
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