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Resumo: Os servigos bancarios passaram a ter uma importancia fundamental no desenvolvimento da
economia e da sociedade como um todo. Verificase que, com a modernizacdo das operacles, 0
crescimento do uso da tecnologia nas organizages tornou-se evidente, e nesse contexto, os bancos
buscaram se adaptar de forma répida e eficiente a esse novo cenario, ao ponto do cliente poder realizar
praticamente todas as operacdes sem ir a agéncia. Alguns estudos apontam que essa tendéncia aumentara
num futuro préximo, haja vista que o uso da tecnologia tem se popularizado no pais. No setor bancério
ndo seré diferente, visto que a tecnologia contribui ndo so para a agilizacdo dos servicos, mas é utilizada
também para a reducdo dos custos. Este estudo buscou destacar como a integracdo das atividades
bancarias impacta e a0 mesmo tempo contribui no relacionamento banco/cliente. Como metodologia,
adotou-se a pesquisa bibliogréfica, seguida de um estudo de caso, elaborado a partir das observacles in
loco no dia a dia de uma agéncia bancérialocalizada na cidade de Resende, Estado do Rio de Janeiro, tal
observacdo visou responder a seguinte questdo: Como a integracao digital nos servicos bancarios pode
contribuir para a relagdo cliente x banco, culminando com o aumento da clientela. Como hipotese,
observa-se que o crescente aumento nas exigéncias dos clientes, obriga os bancos a se adaptarem a uma
nova realidade socioecondmica e comportamental. Neste estudo, especificamente, ficou evidenciada que
a relacdo banco x cliente, passou a ser guiada pela tecnologia, a qual tem contribuido de forma
significativa para alimentar umarelago até entdo convenciona e primaria.
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1 INTRODUCAO

O efeito da evolucdo tecnoldgica no ambito comercial e suas varidveis, que envolvem o
atendimento bancério, tém por fim aprimorar a maneira na qual os bancos operam. Para
alcancar o resultado desta questdo é necessario conhecer as particularidades que envolvem o
atendimento bancério e identificar as qualidades que podem levar a instituicdo bancéria a
formar funcionarios que alcancem a satisfacdo e aumento de clientes por meio digitais.

Com isso entende-se que a estratégia do uso da Internet nas instituicdes bancarias vem
contribuindo com a minimizacdo da demanda de clientes presenciais, custo operacional,
eficécia e eficiéncia no atendimento.

Com isso o fendbmeno da internet em nivel comercial desencadeou uma grande expanséo
tecnoldgica e consequentemente o aperfeicoamento das transmissbes de dados e do
compartilhamento de informacdes, proporcionando o surgimento de uma gama de produtos e
servicos, dando inicio ao que se chama de Internet commerce ou comércio pela internet.

O processo de atendimento presencial bancéario se tornou algo saturado nos dias atuais,
gerando insatisfacdo por parte dos clientes, principalmente em relacdo a agilidade e rapidez das
solucdes de problemas. Em um meio onde é extremamente importante a qualidade do
atendimento, a inovacdo e aperfeicoamento dos meios digitais na area financeira é
determinante para a vantagem em termos de competitividade.

A internet vem facilitando cada vez mais as operagdes bancérias, interbancarias e
consequentemente o atendimento. Com o avanco tecnologico, os bancos tém conseguido
administrar melhor o filtro operacional que reflete diretamente a satisfacdo de seus clientes,
promovendo maior competitividade no mercado, e com isso as instituicbes financeiras tém
expandido suas plataformas digitais a fim de obter maior alcance das transagdes sem que 0
cliente precise sair de sua casa.

Como objetivo geral, o estudo pretende analisar o contexto financeiro, onde as
instituicGes bancarias vém buscando adotar uma cultura para que seus clientes busquem ajuda
ou atendimento através dos meios digitais sem que haja necessidade de ir presencialmente as
instituicbes. Quanto aos objetivos especificos, pretende-se mostrar como as plataformas
digitais e suas funcionalidades vém facilitando o atendimento bancério; de forma que possam
contribuir para a agilidade das operacgdes e verificar se as atividades digitais tém proporcionado
reducdo de custo as instituicdes bancarias.

Metodologicamente, o estudo utilizard de revisdo bibliografica, a fim de conhecer o
que a literatura nos reserva sobre o tema, em seguida, analisard um estudo de caso, elaborado
em uma instituicdo bancéria localizada na cidade de Resende, Estado do Rio de Janeiro, em
seguida serd elaborada uma Analise Critica, visando estabelecer um parametro entre a teoria e
a pratica, levando em conta as nuances que a evolucdo tecnoldgica tem provocado nos
servigos bancarios. Dessa forma, o estudo visa responder a seguinte questdo problema: “Até
que ponto a integracdo digital tem contribuido para a qualificagdo dos servigos bancarios”?

Entende-se que a evolucdo tecnoldgica se faz presente em praticamente todos 0s
seguimentos da economia e se tornou preponderante nos ultimos anos, haja vista que, quando
devidamente incorporada nas empresas, pode contribuir para a dinamica que envolve a
execucdo das tarefas, reduz custos e agilizagdo dos processos. Nesse contexto, observa-se que
0 avango tecnoldgico tem imputado as organizagdes, independente do ramo de atividade, além
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de uma maior flexibilidade nas operacfes, uma busca constante pela atualizacdo e uma
vigilancia com o que de mais avangado exista no mercado, até porque, a Tl se tornou parte
integrante que compde a busca pelo diferencial competitivo, também no setor financeiro.

2 FUNDAMENTAGCAO TEORICA

O mercado financeiro vem se tornando cada vez mais competitivo, e para se manter
nele os bancos tém adotado ferramentas tecnoldgicas em busca do atendimento com qualidade
ao cliente, onde é possivel oferecer servicos bancarios sem o contato pessoal. Nesse aspecto,
percebe-se que a busca pela tecnologia de ponta tem ocupado boa parte das estratégias das
empresas do setor financeiro.

Para Silveira & Bazzo (2012), as pessoas vivem um mundo em que a tecnologia
representa 0 modo de vida da sociedade atual, na qual a cibernética, a automacéo, a engenharia
genética, a computacdo eletrdnica sdo alguns dos icones da sociedade tecnoldgica que nos
envolve diariamente. Por isso, a necessidade de refletir sobre a natureza da tecnologia, sua
necessidade e funcdo social.

O setor bancério, especificamente, foi nos Ultimos anos, a area que mais desenvolveu
tecnologia para aprimorar seus servicos, seja buscando um atendimento qualificado aos
clientes, seja na tentativa de aperfeicoar a seguranca das transagdes. Antes, de forma
relativamente convencional, os bancos ja se preocupavam com essa tarefa, porém, isso s
tornou possivel, com o avanco tecnoldgico constatado nos ultimos anos.

Desta maneira, os aplicativos desenvolvidos pelas instituices financeiras tornaram-se
meios de atendimento aos clientes de forma eficiente e eficaz sem que haja a necessidade de
aguardar por esse atendimento por horas em uma fila nas agéncias fisicas bancarias, pois em
apenas um comando seja ele por um computador ou até mesmo por um celular o cliente ja
consegue realizar uma transacao financeira sem a necessidade de se deslocar fisicamente.

Laurindo et al (2001) afirmam que a tecnologia voltada para a eficiéncia bancaria, pode
ser entendida como estratégia vinculada ao negdcio contribuindo para atrair mais cliente. Seu
uso se tornou até mesmo um diferencial competitivo entre os bancos, ou seja, quanto mais
tecnologia, maior a oportunidade de realizar negécios.

Toda essa evolucdo tecnoldgica segue um padrdo de normas juridicas e sociais
determinadas pelas sedes de cada empresa. Todavia, essa mudanca na era digital nos servigos
bancarios, esta ligada diretamente a busca pela prestacdo de servicos e venda de produtos com
rapidez e qualidade para que as instituicdes fisicas também se mantenham competitivas nesse
novo mercado digital.

Constantine (2014) acredita que o comportamento do consumidor tem sofrido grandes
mudancas, devido a inclusdo digital, 0 uso massivo da internet e todas as ferramentas de
interatividade que ela proporciona, o que difere, é apenas a forma como cada um determina a
maneira como que se deve relacionar com as empresas.

2.1 Integracéo Digital

O conhecimento é algo que esta presente na humanidade ha séculos, e um dos pilares
evolutivos que nos diferenciam de todos os outros seres. A tecnologia surgiu para facilitar,
incrementar e avancar evolutivamente. Desde o comeco dos tempos, 0s seres humanos,
criaram maneiras, métodos e coisas que servem para agregar 0 nosso cotidiano. Desde entéo,
ndo ha muito tempo, inventamos a internet, uma nova tecnologia capaz de unir 0 mundo
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atraves de troca de dados e mformagoes uma movagao que afetou diretamente a maneira com
a qual trabalhamos.

Rolli (2016) corrobora com essa ideia ao afirmar que “usar a tecnologia para fornecer
informagdes com agilidade e exatidao significa melhorar a aprovagéo de servigos e diminuir 0s
indices de reclamagdo”. Nesse sentido, ¢ de grande importancia o desenvolvimento de uma
pesquisa bibliografica, abordando a origem das instituicbes bancérias e, em especial, as
principais evolugdes causadas pela tecnologia digital no setor bancario. A escolha desse tema
justifica-se em abordar esse cenario criado pela tecnologia digital e os principais desafios para
0s bancos tradicionais, 0s quais sd@o obrigados a criar ferramentas digitais para realizacdo das
operacOes bancérias e manter a fidelidade de seus clientes.

Antes da tecnologia digital, tudo era resolvido com papelada, burocracia e lentidéo e
com o passar dos anos vem perdendo espago para 0 avango tecnolégico. Empresas que antes
operavam através de atendimento presencial burocratico e lento, se veem agora mais
sucedidas, tendo grandes resultados em relacdo a satisfacdo de seus clientes, o que tem
proporcionado, inclusive, o seu crescimento. O avango tecnoldgico veio para mudar o
mercado de trabalho e suas mudancas estdo apenas comecgando.

2.2 A Integragéo Digital nos Servigos Bancarios

O que antes havia necessidade e até mesmo uma dependéncia do atendimento
presencial, hoje, com o avango tecnoldgico, os clientes vém se tornando cada vez mais
exigentes, demandando agilidade e sem burocracia, onde as instituicdes bancarias juntamente
com o Banco Central, vém buscando adotar novas modalidades de atendimento aos clientes a
fim de suprir essa necessidade de atendimentos atraves de plataformas digitais.

Mourdo & Engler (2015) afirmam que, com tantas inovacbes, a tecnologia
disponibiliza uma excepcional ferramenta para as empresas, a criacdo dos aplicativos para 0s
celulares. Com tantas pessoas conectadas diariamente e com as tarefas a serem realizadas ao
longo do dia, foi viabilizada essa ferramenta a fim de trazer varios beneficios que antigamente
nem se podiam imaginar.

Com essa modernidade o cliente tem a facilidade de fazer abertura de conta, ou
movimentacdo da conta corrente tanto para pessoas fisicas quanto juridicas; Transacoes;
Pagamento de contas; e até mesmo a contratacdo de produtos tudo pelo mobile, tudo isso sem
que o cliente tenha que se deslocar até uma agéncia bancaria. Com isso o mercado vem se
tornando cada vez mais exigente, e as instituicdes financeiras vém se desdobrando para se
manterem, ja que a maior parte de transacoes e servigcos prestados que havia tarifas hoje ja ndo
possuem mais pelos concorrentes digitais, que também vem tomando espaco no mercado
oferecendo o0 mesmo servico com qualidade e sem pacotes de servicos como as agéncias
fisicas.

Na visdo de McKenna (1993), para sustentar uma vantagem competitiva no mercado, é
preciso estruturar a empresa de uma forma que possa ter o conhecimento e a utilizagdo com
base na tecnologia pertinente, de todos os seus clientes e concorrentes. O lucro ja ndo é mais
o foco como antigamente, conforme o mercado foi se expandindo, as empresas perceberam
que o poder do relacionamento com o cliente ja é a lucratividade, uma consequéncia.

Percebe-se que 0s avangos tecnoldgicos impactam de forma positiva em relagdo as
melhorias no atendimento e satisfacdo dos clientes, porém, o publico da terceira idade vem
tendo dificuldades com esses avancos e de forma negativa, ja que essa gama de clientes
possuem mais resisténcia quando se trata de confianga nas operacgdes da sua vida financeira em
aparelhos eletrénicos, ou até mesmo por possuirem dificuldade em utilizar as plataformas
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dlgltals seja pela falta de conheumento ou por se tratar de pessoas com pouca instrugéo, o
que dificulta a adaptabilidade aos novos modelos de atendimento.

Segundo Gordon (1999), a qualidade total é um fator importante para satisfazer os
desejos dos consumidores, podendo ser um diferencial, uma vantagem competitiva em relacao
aos seus concorrentes. Quando o fornecedor entender como 0s servigos serdo avaliados pelos
usuarios, € possivel identificar modos de gerenciar essas avaliagcdes e influencia-lo na direcdo
desejada.

2.3 Servicos Bancérios no Brasil

Os bancos sempre tiveram um papel importantissimo no setor financeiro do pais, com o
ideal de facilitar e melhorar a vida de seus clientes. Desde o comeco da histéria bancaria no
Brasil, os bancos sempre buscaram inovar 0s seus meios de prestacao de servicos visando ter o
melhor retorno possivel de seus clientes.

Para Albrecht e Bradford (1992), a qualidade nos servi¢os é a capacidade que uma
experiéncia ou qualquer outro fator tem para satisfazer uma necessidade, resolver um
problema ou fornecer beneficios a alguém. E tudo aquilo que tem a capacidade de satisfazer a
vontade do cliente. Entretanto, para realizar essa vontade ou necessidade do cliente, é
necessario englobar uma série de caracteristicas basicas atribuidas a qualidade dos servigos,
como: confiabilidade, conformidade, durabilidade, estética e atendimento, incluindo ainda
elementos como rapidez e cortesia, facilidade na solugdo de problemas e a eficiéncia no
atendimento.

Os servigos bancéarios vém se expandindo e aprimorando-se com o passar dos anos e
isso se deve ao grande avanco tecnoldgico recente e também a concorréncia no mercado
financeiro. Servicos basicos como atendimento no balcdo, geréncia, caixas eletronicos e etc.,
tém se tornado menos comuns ou reduzidos, devido ao fator tecnolégico estar cada vez mais
presente.

De acordo com a FEBRABAN - Federacdo Brasileira dos Bancos (2012), a
preocupacao dos bancos com a qualidade aumentou devido a dois fatores distintos: o primeiro
dele é o grande investimento em Tecnologia da Informacao, o que gera impactos significativos
nos servicos aos seus clientes quando implantados, o outro fator, esta vinculado as redes
sociais, onde clientes insatisfeitos e descontentes expressam sua indignacdo por nao
conseguirem executar suas transa¢oes financeiras.

Ao analisar o momento atual e como 0s bancos operam, pode-se verificar que o uso
das ferramentas virtuais implicou diretamente na satisfacdo dos clientes. Investir e aprimorar
esses servicos sao mais do que importante, é algo que se tornou crucial para que os bancos
alcancem seus objetivos e satisfacdo das pessoas.

Silva (2007) coaduna com a ideia que o setor bancario possui caracteristicas préoprias
que o aponta como um dos que mais se utiliza da informatica para sua operacionalizacdo e
estratégia competitiva, o que fica evidente aos clientes que podem consultar saldos, extratos,
fazer pagamentos, transferéncias, empréstimos, investimentos, fatura online e ainda estar 100%
conectados e informados de suas contas e ademais, ndo ha a necessidade de esperar em longas
filas para receber outras informacdes sobre contas a pagar, por exemplo.
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2.4 A Evolugéo nas Atividades Bancéarias

Os bancos, em seus primdrdios, operavam de maneira simples e demorada,
prejudicando sobremaneira a imagem do setor. Durante as décadas passadas, as atividades
bancérias se resumiam ao atendimento presencial para sanar todos os problemas e duvidas de
seus clientes. Atualmente, levando em conta o avango tecnolégico, os clientes conseguem
realizar inUmeras transacGes em menor tempo, com mais seguranga, 0 que nos permite utilizar
praticamente 0s mesmos servicos de maneira mais rapida e eficiente.

Segundo Hastings (2006), para inovar ndo basta somente ter uma ideia criativa, a
inovacdo deve trazer novos resultados positivos para a empresa, em comparagdo com Seus
concorrentes. Ao longo do tempo, foi acumulada uma sucessao de inovacgdes incorporadas aos
processos e produtos bancarios, permitindo aos bancos uma consequente reducdo de custos
com transagdes bancarias, aumentando a eficiéncia dos processos e agregando com isso mais
valor aos clientes, proporcionando a eles varias comodidades que as tecnologias podem trazer.

As atividades bancarias antigamente se resumiam em atendimento ao cliente atraves
dos canais de comunicacdo (centrais de atendimento) e presencialmente. Essa maneira de
trabalhar foi utilizada por muito tempo como a mais eficiente, porém, com o0 avango
tecnoldgico e as péssimas avaliages recebidas referentes a esse modelo de trabalho, o setor
bancério teve que inovar.

Cernev et al. (2009) destacam que essa onda de inovacdo impactou fortemente o setor
bancario, uma vez que grande parte das atividades bancérias passou a ser realizada através de
computadores. As operacdes e servicos virtuais foram o diferencial para que os bancos
recuperassem a satisfacdo dos seus clientes. Problemas como demora no atendimento,
burocracia para resolucdo de problemas, filas, praticidade em relacdo a transacdes bancarias,
foram parcialmente resolvidos.

De acordo com Mompean (2016), o surgimento das agéncias bancarias nos anos 1660,
foi uma grande revolucdo. Trezentos anos depois, 0s bancos passam por outra inovacao que é
a tecnologia digital. O cliente passa a ter acesso as transagdes bancarias sem sair de sua
residéncia. Ele ndo precisa se deslocar até um terminal de autoatendimento para realizar suas
transacdes bancarias, mas simplesmente baixar o aplicativo e acessar sua conta bancaria.

Com o crescimento do mercado financeiro nessa era da tecnologia da informacao,
muitos bancos digitais foram criados. Esses bancos surgiram exatamente da evolucédo
tecnoldgica do setor bancério, que trouxe com eles mais competitividade para com os bancos
tradicionais, fazendo que eles continuem se reinventando.

Segundo Skinner (2015), o desafio para as instituicGes financeiras € ser um banco
digital. Essa revolucdo oferece desafios, pois exigem investimentos em ferramentas digitais
para atender as demandas de seus clientes. Atender a clientela com rapidez e qualidade, se
tornou preponderante para as instituicbes bancarias enfrentarem a concorréncia no setor. A
tecnologia se tornou um diferencial competitivo, além disso, observa-se que a tendéncia ¢é de
que a tecnologia continuara a crescer e se aperfeicoar cada vez mais.

3 METODOLOGIA

Um caminho metodoldgico segundo Cervo et al (2007) “é a ordem que se deve impor
aos diferentes processos necessarios para atingir um certo fim ou um resultado esperado”.
Dessa Forma, a metodologia utilizada neste estudo foi dividida em quatro etapas, onde a
primeira consiste em uma pesquisa qualitativa a partir de uma revisdo bibliografica, realizada
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com o objetivo de nivelar os conhecimentos acerca da integracdo nos servigos bancarios. Em
um segundo momento, realizou a processo de elaboracdo de um estudo de caso, através de
uma pesquisa de campo (in loco)em uma agéncia bancaria localizada na cidade de Resende,
Estado do Rio de Janeiro, cujo critério consistiu na afinidade do estudo com a problemética
abordada. Como terceira etapa, buscou-se elaborar a Analise Critica. A quarta e Ultima etapa
desse processo metodoldgico, sustenta-se a partir de Creswell (2007) que aponta como um
caminho para a pesquisa qualitativa deste estudo, uma vez que a “literatura quando
apresentada no final do estudo, ela se torna uma base de comparacéo e contraste de resultados
no estudo qualitativo”. O autor ainda destaca que esta metodologia se encontra em projetos
qualitativos onde se torna comum o embasamento da teoria com a realidade, a partir da
comparagdo entre as teorias apresentadas na fundamentacdo do estudo com aquelas
encontradas no conteido analisado.

4 ESTUDO DE CASO

Este estudo esta fundamentado no cotidiano de uma agéncia bancaria situada na cidade
de Resende, Estado do Rio de Janeiro, onde se observa o uso desse avango tecnologico em
favor das institui¢Ges financeiras e como ele tem facilitado e agilizado o atendimento as
demandas dos clientes. As agéncias bancarias vém trabalhando essa cultura do uso dos
eletronicos a fim de estimular os clientes a se adaptarem com o autoatendimento nos servigos
bancarios, o que antes nao era possivel ja que diversas transa¢cdes demandavam que os clientes
se deslocassem até uma agéncia bancaria.

Hoje, é possivel que o cliente realize as mesmas movimentagdes financeiras de forma
menos burocratica, direto do seu aparelho celular, ou até mesmo pelo seu
computador/notebook, no conforto de sua casa.

Em 1808 foi aberta a primeira instituicdo bancéria (instituicdo financeira que o estudo
de caso esta se fundamentando) no Brasil. Atualmente, os bancos conseguem realizar diversos
atendimentos de forma online, devido ao avanco tecnologico, facilitando sobremaneira a vida
dos clientes de forma répida e eficaz, seja para uma abertura de conta, segunda via de um
cartdo entre outras tantas transacdes sem depender de uma agéncia fisica para tal, realizando
tudo por intermédio dos canais digitais.

Contudo, os clientes tem se tornado cada vez mais exigentes no que se refere o0 uso de
canais eletrdnicos tanto pela qualidade, quanto pela facilidade no entendimento. Muitos
clientes tém ido as agéncias bancérias a fim de obter conhecimento do uso dos aplicativos e
sempre com as mesmas preocupacdes, como 0s bancos tém trabalhado para manter o sigilo das
operacdes e a protecdo de dados de seus clientes? Afinal, as informacdes financeiras ficam em
um aparelho eletronico.

A busca dos bancos tem sido passar essa confiabilidade para seus clientes de forma a
fideliza-los como usuarios de suas plataformas digitais, com a certeza que seus dados estardo
seguros pela instituicdo financeira.

4.1 Caracterizacdo da Empresa

A instituicdo financeira objeto deste estudo, foi criada no século XIX, na Espanha,
onde teve sua expansdo internacional a partir da metade do século XX.Em 1970, o grupo abriu
um escritorio de representacdo no Brasil, seguido pela abertura da primeira agéncia, em 1982. A
partir dos anos 90, o Grupo procurou intensificar a sua presenca na América Latina, em particular
no Brasil, seguindo uma estratégia de crescimento tanto orgénico quanto por aquisi¢des, sendo em



Sluﬁoﬁo oe ExXCELENCIA EM Gssn;) € TECNOLOGIA |
R Y ARVYE _F |

 KiXSEGeT |

1999 0 ano da sua unido com o Banco Central Hlspano americano que refletiu diretamente em
seu destaque mundial. Chegou ao Brasil na década de 1980, e comegou a crescer a partir de
1997, com as primeiras aquisi¢cdes bancarias. Hoje, se destaca como um dos maiores bancos do
Brasil e do mundo.

4.2 Relato de Caso

Os bancos vém mostrando aos seus clientes o cuidado de preservar os dados bancarios,
além de oferecer toda a comodidade nas transacBes via internet, pois € necessaria uma
estrutura digital que ofereca sigilo e protecdo das informag6es. Dessa forma, as agéncias tém
buscado manter os dados cadastrais de seus clientes sempre atualizados, como por exemplo:
namero de celular, e-mail, endereco pessoal e profissional, entre outras, para que somente 0
titular da conta tenha acesso as informac6es. Além disso, 0s bancos vém realizando o cadastro
biométrico dos clientes para que somente 0s préprios consigam acessar suas contas e realizar
qualquer tipo de transagéo, seja no caixa eletrénico, mobile ou internet banking.

Outra preocupacdo dos bancos se refere ao publico com mais idade, a chamada
“terceira idade”. Questiona-se como esse publico tem lidado com o avanco tecnoldgico e o
uso da internet para as transacOes financeiras, haja vista que esse € um pl]blico que ainda
apresenta maior rejeicdo ao uso dos canais eletrénicos, ja que parte dele, é analfabeta ou
semianalfabeta, e depende de terceiros para realizar as operacdes, contudo, tem sido uma
busca incessante das instituicbes financeiras para auxiliar da melhor forma essa parcela de
clientes para que possam realizar a0 menos as transacGes mais simples, como pagar suas
contas de consumo, acompanhar seu extrato, etc.

Hoje, com o avanco tecnologico e o uso de plataformas digitais, as agéncias bancarias
conseguem um alcance maior para a oferta de produtos e de servigos, ja& que 0S MesmMos
podem ser enviamos via mobile sem que esse cliente necessite ir até uma agéncia para
formalizar uma contratacdo, seja ela um empréstimo, um cartdo de crédito ou até mesmo um
débito automatico, pois tudo isso ja é possivel através dos canais digitais.

Como parte da pesquisa realizada na construcédo deste estudo, foi escolhida a operacao
“a contratacao do empréstimo consignado”, que foi uma das tarefas dentro do servigo bancario
que sofreu alteragdes com esse avanco tecnoldgico. As agéncias que atendem um determinado
publico, como por exemplo, determinada carteira de clientes, onde existe grande rotatividade
devido a necessidade de constantes deslocamentos para outras regifes do pais, 0 que se aplica
com relativa constancia nas instituicdes militares, por exemplo, essa transacdo permite
realizarem todas as movimentag6es fora da sua agéncia, com seguranca e comodidade. Nesse
contexto, os bancos tém feito varios investimentos para que possam fidelizar os clientes
mesmo aqueles fora do &mbito de atuacdo das agéncias, o chamado, atendimento a distancia.

Antes, na contratacdo do consignado, o gerente realizava a simulacdo para o cliente e
caso ele decidisse por prosseguir com a solicitacdo, o contrato era enviado para o seu e-mail
onde ele deveria imprimir e assinar e em seguida enviar via correios, para que o gerente
pudesse dar continuidade ao processo, tornando-se algo mais burocratico e demorado. Hoje,
em razdo do avanco tecnoldgico e da integracdo das atividades bancarias, o gerente pode
enviar o contrato via aplicativo e nele o cliente consegue fazer a sua assinatura eletronica e ter
0 dinheiro creditado na conta, com muito mais facilidade. Percebe-se que este tipo de
transacdo bancéria vem se tornando rotina, levando em conta o crescimento e popularizacéo
do avango tecnologico.
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4.3 Anaélise Critica

A integracdo digital nos Gltimos anos se deu devido & busca incessante por um meio de
atendimento agil e eficaz, onde os clientes tivessem mais autonomia em seu autoatendimento.
Com essa integracdo as plataformas digitais vém sendo uma maneira de tornar o mercado mais
competitivo entre as instituigdes financeiras. E como os bancos tém lidado com esse avango
tecnoldgico?

Segundo Silva (2007), o setor bancario possui caracteristicas proprias que o apontam
como um dos que mais se utiliza da tecnologia para sua operacionalizacdo e estratégia
competitiva. E isso fica evidente aos clientes que podem consultar saldos, extratos, realizar
pagamentos, transferéncias, emprestimos, investimentos, faturas online e ainda estar 100%
conectados e informados de suas contas e ademais, ndo ha a necessidade de esperar em longas
filas para receber mais informagdes de sua conta e pagar boletos.

Os bancos tém usado a tecnologia a seu favor em termos de competitividade,
facilitando as transacGes financeiras e captacao de recursos de modo que fidelize seus clientes.
O posicionamento dos bancos ao se readaptar em sua tecnologia faz com que esse mercado
seja mais explorado, pois a comercializacdo de seus produtos ndo exige mais uma demanda de
clientes dentro de uma agéncia fisica para a contratacdo dos mesmos, pois podem ser
efetivadas através das suas plataformas digitais.

E assim, vai se buscando uma conduta que diferencia uma empresa no mercado
competitivo, que usufrui da tecnologia para atender satisfatoriamente os clientes, com sua
relacdo a partir das necessidades encontradas, demonstrando visdo sobre o conceito defendido
e sustentado pelas organizacdes, utilizando como ferramentas a argumentacéo, sobretudo, a
maneira que se verifica no cliente a principal razéo da existéncia da organizacao.

Com isso pode-se afirmar que essa aquisicdo do uso tecnolégico vem beneficiando ndo
somente 0s usuarios, como também os bancos, trazendo comodidade aos que utilizam as
plataformas e diminuindo a demanda dentro das agéncias bancéarias, onde é possivel
administrar esse tempo para a realizacdo de novos negdcios e contratacdo de produtos.

Dessa forma, Godri (1994) enfatiza que € necessario implantar um modelo que venha
beneficiar ndo s6 o cidaddo, mas que também traga desenvolvimento ao Orgdo. Assim, é
fundamental que 0 mesmo atinja a eficiéncia e eficacia, o envolvimento e comportamento de
guem atende e principalmente de quem gerencia.

5 CONSIDERACOES FINAIS

O estudo prop6s discutir como as instituicdes financeiras tém lidado com as questfes
inerentes a integracdo nos servigcos bancarios em relagdo ao avanco tecnoldgico e de que forma
ela afetou o mercado. No que se refere ao atendimento aos clientes, a tecnologia veio para
auxiliar as agéncias a fim de prestar um melhor atendimento, fechar novos negécios e serem
mais atrativas para possiveis novos clientes.

O lado positivo do avango tecnoldgico se da, uma vez que 0s bancos tém priorizado o
atendimento de qualidade aos seus clientes, e a esséncia desse trabalho, sdo os resultados, onde
se observa que a receita dos bancos tem apresentado um crescimento continuo, pois a
contratacdo de produtos, atualmente, ndo depende mais de um gerente ofertar, uma vez que o
cliente consegue visualizar a oferta através de um canal digital oferecido pelo banco.

Com relagdo a essa inovacdo no atendimento bancario, observa-se que é preciso
entender como foi estruturada essa mudanca, e como isso tem afetado o atendimento bancério
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e a forma de trabalho haja V|sta que 0S cllentes tém se tornado cada vez mais exigentes e, além
disso, passaram a ter a oportunidade de mudar de um banco para outro com relativa facilidade.

Como limitagdo, enfatiza que o estudo foi realizado com um nudmero relativamente
pequeno de clientes, uma vez que a tarefa escolhida para observacdes in loco ndo congrega
todos elas, no entanto, trata-se de uma atividade que tem um percentual elevado de uso
tecnoldgico, transformando assim, num balizador para medir a eficiéncia operacional.

Dessa forma, observou-se que o mercado financeiro tem se tornado cada vez mais
agressivo em termos de aquisicdo de novos recursos tecnoldgicos, o que impacta diretamente
nos resultados. A corrida em busca de aperfeicoamento na realizacdo das tarefas, tem
contribuido significativamente para o aumento da concorréncia, num setor onde a
competitividade é constante e a tecnologia é utilizada como diferencial competitivo.

Por fim, constatou-se que a questdo problema deste estudo foi amplamente respondida,
uma vez que as observacdes realizadas durante a pesquisa mostraram que a integracdo nos
servigos bancérios pode contribuir substancialmente para a ampliacéo da carteira de cliente.

Dada a relevancia da tematica e sua complexidade, este estudo ndo é suficiente para
esgotar o tema, portanto, sugere-se outras pesquisas com maior amplitude, as quais poderédo
contribuir de forma significativa para ampliar a discussao sobre o assunto.
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