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Resumo

Este trabalho foi elaborado através de uma pesquisa bibliografica e também da
observacdo da comunidade ituetense em relacdo ao autoatendimento bancario. Ao
longo da pesquisa bibliogréafica verificou-se o auto investimento que esta sendo
feito pelos bancos em tecnologia e inovacdo. Os bancos estdo colocando no
mercado e para 0s seus clientes e usuarios dos servi¢os, diversos aplicativos, sites
e equipamentos de autoatendimento. Com a evolucdo da internet e por conta do
aumento desses servigos por conta da pandemia do Covid-19 constatou-se que a
comunidade observada faz o uso de diversos desses produtos e que a procura esta
em uma onda crescente. Constatou-se também que é fundamental a instituicao ter
um bom atendimento presencial nas agéncias, muitos usuarios utilizam tais
servicos. A comodidade e a reducéo de custos com esses produtos e servigos tem
atraido muitos usuéarios a cada dia. Apresentamos a nossa metodologia de
pesquisa e também nossas conclusdes. Este trabalho € original com abordagem
gualitativa.
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Abstract

This work was elaborated through a bibliographical research and also through the
observation of the ltuetan community in relation to the banking self-service. During
the bibliographical research, the self-investment being made by banks in technology
and innovation was verified. Banks are putting on the market and for their
customers and users of services, various applications, websites and self-service
equipment. With the evolution of the internet and due to the increase in these
services due to the Covid-19 pandemic, it was found that the observed community
uses several of these products and that demand is in a growing wave. It was also
found that it is essential for the institution to have good face-to-face service at the
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agencies, as many users use such services. The convenience and cost reduction of
these products and services has attracted many users every day. We present our
research methodology as well as our conclusions. This work is original with a
gualitative approach.

Keywords: Banking technology; loyal customers; Self

1. Introducéo

O canal de autoatendimento é uma importante ferramenta para a
comodidade dos clientes, permitindo diversas transagles: transferéncias,
pagamentos, verificacdo de extratos, saldos, aplicacdes, empréstimos, descontos
automaticos e recargas de celulares (FEBRABAN, 2019).

‘Podemos definir o que significa autoatendimento como ‘atender a si
mesmo’. Ou seja, 0 usuario consegue, de maneira autbnoma, resolver as suas
préprias solicitacdes, sem precisar da ajuda de terceiros” (SILVA, 2020, p. 01).

A busca pela perfeicdo do servico oferecido e o aumento da concorréncia,
trouxe a necessidade de investimentos em tecnologia para o ganho de agilidade,
melhor controle de custos e também como atrativo na fidelizagcdo dos clientes
(SILVA, 2020).

Os bancos passaram a investir na tecnologia para acompanhar esse
ambiente competitivo. Para isso, mudaram as suas estratégias, modificaram o0s
seus produtos e diversificaram os seus canais de atendimento (FEBRABAN, 2019).

Com a implementacdo de canais de atendimento remoto, como aplicativos,
centrais de atendimento, internet banking e caixas eletronicos, foi oferecido aos
clientes uma maior variedade de servicos e comodidade. Com o aumento dos
servigos oferecidos os bancos obtiveram aumento na agilidade do seu atendimento
(KAUFFMANN; MARCHETTI, 2008).

Meirelles (2010, p.17) destacou que “o desenvolvimento tecnoldgico dos
bancos trouxe multiplos beneficios para o sistema financeiro e cada vez mais
desempenha um papel importante na inclusédo social do cidadao brasileiro”. Nesse
sentido, segundo o autor, a implantacdo da nova plataforma de atendimento

bancario tornou a vida das pessoas melhor, trazendo conforto, agilidade, seguranca
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e reducédo de custos.

A flexibilidade e a diversidade desses novos servi¢os resultam em melhores
resultados com os clientes. Com o aumento da disponibilidade de servicos e com a
comodidade, aumenta também a fidelizagc&o do cliente (FEBRABAN, 2019).

Como resultado do avango tecnoldgico, a automacao bancaria se reflete na
forma e na estrutura funcional do trabalho, como a reducéo de postos de trabalho
ocasionada pela substituicdo do trabalho manual por novas tecnologias e a
minimizacao dos respectivos custos de atendimento ao publico (VIANA, 2018).

Pinheiro e Mendes (2004) fazem uma suposicdo de que a maquina
funcionando em tempo integral, fornecera servicos mais rapidos, seguros e nao
produzira horas extras na folha de pagamento dos funcionarios. O uso do
autoatendimento pode reduzir custos desnecessarios e despesas bancarias.

Nesse contexto, o objetivo geral dessa pesquisa € verificar 0 crescimento e
as consequéncias organizacionais do uso de canais remotos apdés a adocao de
ferramentas digitais oferecidas.

Este trabalho tem como objetivo especifico, demonstrar os novos desafios e
tendéncias do setor, assim como os resultados da utilizagdo dos diversos canais de
autoatendimento na concepc¢ao dos bancos.

A fundamentacdo tedrica dessa pesquisa tem uma revisdo de literatura
encontrado nos autores Becker; Bertolini e Reche (2020), Guimardes e Souza
(2017), Viana (2018), Neto e Araujo (2020), que abordam como conteddo 0s
avancos tecnoldgicos e as novas ferramentas de trabalho que estdo sendo
utilizadas pelos bancos atualmente.

O progresso tecnoldgico e as rapidas mudancas nas necessidades dos
clientes tém promovido o desenvolvimento do setor bancario, permitindo a criacao
de novos produtos e servigos voltados ao atendimento de clientes massificados,
eliminando a presenca de clientes na execucdo de agéncias (ZACHARIAS;
FIGUEIREDO; ALMEIDA, 2008).

As empresas bancéarias atuam em um ambiente amplamente competitivo.
Seus servicos dependem dos sistemas de informatica e tecnologia. Investimentos
rotineiros sdo necessarios para manter a qualidade e a satisfacdo dos clientes
(SOARES; HOPPEN, 1997).
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Esta pesquisa é relevante para uma melhor compreensdo dos impactos
dessas novas tecnologias que estdo sendo utilizadas no setor bancario de ltueta e
seus reflexos na vida dos clientes.

Devido ao avanco tecnologico, a automacao bancaria se reflete na forma e
na estrutura funcional do trabalho. Qual a importancia desses avangos para o
cliente e para a instituicdo bancaria? Quais desafios os clientes ainda enfrentam

para utilizar esses servigos?

1.1  Novas tecnologias no setor bancério

A demanda no setor bancario tem crescido a cada ano no Brasil. Para
acompanhar essas mudancas é necessario fazer investimentos importantes em
tecnologia e inovagcdo. Com a automacado de alguns processos é possivel reduzir
custos e aumentar a produtividade da instituicdo (VIANA, 2018).

O mercado esta cada vez mais competitivo e no setor financeiro ndo é
diferente. A globalizacdo e a busca constante por grandes resultados, impulsionam
as empresas a desenvolverem novas tecnologias, inovagdes e servigos (BECKER,;
BERTOLINI; RECHE, 2020).

Para os autores Guimardes e Souza (2017), investimentos em tecnologia e
inovacdo sdo fundamentais para o setor bancario. Tais investimentos devem ser
feitos de forma constante para melhoria no atendimento e também nos servigos
oferecidos aos clientes.

A empresa para se manter no mercado tem que ter um perfil inovador.
Conhecer o cliente e apresentar a ele produtos e servigcos de acordo com as suas
necessidades, e ira potencializar a fidelidade (NETO; ARAUJO, 2020).

As mudancas que ocorrem na economia do Pais, influenciam de forma direta
a todos os usuérios de servicos bancarios. As instituicdes devem estar atentas
sempre inovando os seus produtos, para manterem o seu faturamento (VIANA,
2018).

A fidelizacdo do cliente € um processo que difere de uma pessoa para a
outra. E preciso 0 uso de estratégias para aumentar a satisfacdo do cliente.

Somente assim, se alcanca o0 objetivo melhorar a fidelizacdo (BECKER,;
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BERTOLINI; RECHE (2020).

Com a evolucdo tecnologica dos celulares, das redes de internet e do
acesso do usuario a essas novas ferramentas, as instituicbes se modernizaram e
investiram na criacdo e melhoria dos seus produtos para atender esse novo
mercado (NETO; ARAUJO, 2020).

O crescimento do acesso a internet e do mercado eletrénico criaram novas
oportunidades no setor bancéario. Os bancos digitais diminuiram 0s custos com
pessoal e instalacbes, vindo a oferecer diversos produtos com valores
interessantes ou sem custo para o cliente (GUIMARAES; SOUZA, 2017).

O resultado dessa concorréncia foi a adaptacdo dos bancos tradicionais a
essas novas formas de atendimento (GUIMARAES; SOUZA, 2017).

O acesso aos servigcos remotos tem crescido a cada dia em nosso Pais. A
facilidade e a comodidade, tem agrado os clientes. Hoje é possivel realizar diversas
transacdes no conforto e seguranca da casa do usuario (VIANA, 2018).

Na comunidade ituetense, objeto deste estudo, o uso de aplicativos de
servicos bancarios sdo uma realidade. O avanco da cobertura de internet banda
larga e também de empresas de telefonia tem contribuido para um maior acesso
dos usuérios a estes servicos oferecidos. O autor Viana (2018, p. 21) comenta que:
“[...] os clientes do atendimento digital mostram-se mais satisfeitos e consomem até
40% mais produtos e servigos bancarios”.

A qualidade no atendimento presencial ainda precisa de muita atencao.
Existem muitos usuarios que ndo tem acesso aos meios digitais e precisam ir até
as agéncias para realizarem alguns servicos. Mesmo com todo o avanco
tecnoldgico que temos acesso nos dias atuais, um bom atendimento € fundamental
para a fidelizagdo do cliente (BECKER; BERTOLINI; RECHE, 2020).

Com o aparecimento da pandemia do Covid-19, isolamento social e
distanciamento, foi preciso inovar e apresentar para o cliente novos produtos. Para
0os autores Guimaraes e Souza (2017), esses novos produtos digitais que estao
sendo oferecidos, propiciam no processo de cidadania do beneficiario. Nos dias
atuais varios programas sociais do governo e recursos sdo movimentados em
aplicativos ou contas digitais.

Empresas startups surgiram nesse novo mercado trazendo diversos
5




Revista Multidisciplinar do Nordeste Mineiro, v.2
2022/01 ISSN 2178-6925

produtos e servicos sem custo para o cliente. Cartdes de crédito sem tarifas, contas
sem mensalidade, entre outros. Essa concorréncia fez com que os bancos
tradicionais também apresentassem produtos mais acessiveis para o0s seus clientes
(NETO; ARAUJO, 2020).

Novos meios de atender os clientes foram criados. A inteligéncia artificial
estd sendo usada por diversas instituicbes para os mais variados fins. As
instituicbes estdo investindo em diversos canais para o atendimento ao cliente.
Essa inovagéo é algo extremamente positiva (VIANA, 2018).

O Banco Central do Brasil em seu Relatério de Economia Bancéria, emitido
no ano de 2019, demonstra o cenario de competicdo e de reducdo de custos nos
servicos. Oferecer novos produtos aos usuarios e conquistar a sua fidelidade, ajuda

a manter a saude financeira da instituicdo (BRASIL, 2019, p. 10).

Durante 2019, os indicadores de concorréncia mantiveram a tendéncia
iniciada em meados de 2017, sinalizando um ambiente de aumento da
competicdo bancéria e reducdo de custos de crédito e de outros servigos
financeiros. Por outro lado, o mercado de servicos financeiros teve o maior
nivel dos indicadores de Lerner, ou seja, maiores margens em comparagao
com os do mercado de crédito.

O cenario econbmico é desafiador. Embora exista muito concorréncia, este
mercado é muito rentavel. E preciso investir em novas tecnologias e novos
servicos. Os bancos para aquecerem ainda mais este mercado, tem feito diversos

investimentos nessas areas tecnoldgicas. A Febraban (2019, p. 01) sinaliza que:

Mesmo num cendrio macroecondmico desafiador, os gastos com
tecnologia bancéria, incluindo despesas e investimentos, continuaram
consistentes e somaram R$ 19,6 bilhdes no ano passado, um crescimento
de 3% em relacdo ao Ultimo ano. Desse total, R$ 10 bilh6es foram
destinados a software, reforcando o foco das instituicdes bancéarias no
desenvolvimento de novas funcionalidades em servicos e produtos dos
bancos.

O sistema bancéario € de grande importancia para uma comunidade, uma
cidade ou mesmo para um Pais. Os autores Guimardes e Souza (2017, p. 01)

entendem que:
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O setor bancério representa significativa importancia econémica no mundo
todo, pois é parte essencial do sistema econdmico e possui expressiva
participacdo nas receitas mundiais. A participacdo da industria bancaria
brasileira tem grande importancia nesse contexto.

1.2 Reflexos dos novos produtos e servicos bancarios na comunidade

ituetense

ltueta € uma pequena cidade situada no Leste de Minas Gerais, com uma
populacdo estimada em 6.074 habitantes. Os avancos tecnoldgicos que vem sendo
implantados pelo setor bancério, tem reflexos positivos nessa comunidade (IBGE,
2021).

Ter acesso aos servicos basicos é um direito do cidadéo. O cidad&o também
procura comodidade e seguranca. A crescente evolucdo em solugdes digitais por
parte dos bancos, demonstra investimentos em servicos e desburocratizacdo do
atendimento presencial (VIANA, 2018).

O avanco da cobertura telefénica e também da internet via cabo esta
contribuindo para um maior acesso da populacdo ituetense a esses novos
recursos. Sobre o avanco da internet os autores Guimaraes e Souza (2017, p. 05)

entendem que:

Outro fendmeno relativamente recente que ndo pode ser desprezado no
processo de inovagdo de qualquer negécio € a internet. Esse fenbmeno ja
se configura como uma das maiores inovagdes tecnolégicas das Ultimas
décadas. E obviamente, a internet também impacta de forma continua o
setor bancério através do mercado eletrdnico.

Outro ponto positivo para a comunidade analisada é a disponibilidade
desses servigcos. O fato dos servicos serem oferecidos nos 7 dias da semana e 24
horas por dia, facilita muito para o cliente (SILVA, 2020).

Com a praticidade oferecida nos servicos digitais, ganha-se agilidade e
satisfagcdo do cliente em utilizar tais recursos (SILVA, 2020).

A instituicdo bancaria com esse aumento do volume de transagbes e
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servicos, também deve estar preparada para atender os clientes que tiverem algum
tipo de problema. Investir em tecnologia é importante, mas também € preciso
investir em solucdes e ouvidoria para a melhoria dos servicos (SILVA, 2020).

Segundo a Febraban (2019, p. 01) “em 2018, 2,5 bilhdes de pagamentos de
contas e transferéncias, incluindo DOC e TED, foram realizados por meio do mobile
banking, que, pela primeira vez, superou o internet banking na preferéncia do
brasileiro nessas operacoes”.

A Febraban (2019, p. 01) ainda descreve que:

Esse movimento é reflexo da praticidade de uso, da seguran¢ca e da
conveniéncia oferecidas pelo canal, que foi responsavel por 40% do total
de operagdes bancarias efetuadas no ano passado — levando-se em conta
as transacgOes feitas em agéncias, via internet banking, autoatendimento,
pontos de venda no comércio, correspondentes no pais e pelo telefone.
Para efeito de comparacdo, em 2014 o mobile banking respondia por
apenas 10% das operacdes.

A praticidade tem atraido cada vez mais usuarios para a sua utilizacdo no
dia a dia. Na comunidade observada os servicos bancérios via aplicativos e internet
estdo em ascensao (VIANA, 2018).

O Governo Federal langcou em 2020 o Auxilio Emergencial para os cidadaos
gue tiveram as suas rendas afetadas pela pandemia do Covid-19. Com a criagcéo
das contas digitais e a possibilidade da realizacdo de transa¢des bancarias dentro
do aplicativo, o uso dos produtos digitais cresceu ainda mais em nosso Pais
(SOUZA, 2021).

Na cidade de Itueta no ano de 2020, 2.413 cidad&os foram beneficiados pelo
Auxilio Emergencial, de acordo com o Portal da Transparéncia do Governo Federal
(BRASIL, 2020).

Com base nessa quantidade de cidadaos beneficiados, o Governo Federal
destinou para a cidade de Itueta, um repasse de R$ 9.925.444,00, de acordo com o
Portal da Transparéncia do Governo Federal. Esses volumes significativos de
recursos circularam na economia local da cidade pesquisada e ajudaram a
popularizar ainda mais as transacfes e uso de aplicativos digitais bancarios
(BRASIL, 2020).

Outro servigo digital que vem ganhando novos usuérios a cada dia é o Pix. A
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comodidade e a economia de custo com esse produto tem sido o diferencial
(SOUZA, 2021).

Com o avanco do uso dos servicos digitais, também sdo necessarias
algumas precaucdes. Com o aumento na utilizacdo desses servigos, também
tiveram aumentos as ocorréncias de fraudes e golpes. Os bancos de uma forma
geral, tem investido valores significativos em ciberseguranca para protecdo dos
dados e também das contas dos usuarios (SOUZA, 2021).

Para manter a qualidade nos seus servicos e aumentar a seguranga nas
transagdes, os bancos estdo investindo pesado em ferramentas e produtos para
dar mais seguranca aos seus clientes. Fraudes e golpes digitais sdo comuns em
nosso Pais e por isso € fundamental investir em seguranca digital (VIANA, 2018).

Os servigos e produtos digitais hoje fazem parte do cotidiano da comunidade
ituetense. Sobre os investimentos no setor bancéario na area de tecnologia, o autor
Viana (2018, p. 29) entende que:

O sistema bancario brasileiro investe milhdes em tecnologia com finalidade
de proporcionar uma experiéncia mais agradavel e eficaz para seus
clientes de modo a responder a demanda por inovacdo do mercado.
Porém, este setor deve ser capaz de absorver as inovacgdes tecnoldgicas
requeridas sem se esquecer daquelas pessoas que ainda ndo tem acesso
e/ou conhecimento necessario ao manuseio de tecnologias digitais.

1.3 Atendimento presencial no setor bancario

Todo investimento feito em tecnologia e inovagéo é importante para qualquer
empresa e no setor bancario ndo € diferente. A busca pela qualidade deve ser de
uma forma global e planejada (NETO; ARAUJO, 2020).

Muitos cidaddos ituetenses ndo tem acesso aos servigos virtuais. Os
servicos presenciais também sdo importantes para a movimentacdo e manutencao
das agéncias bancarias (GUIMARAES; SOUZA, 2017).

O atendimento dentro da agéncia também estd passando por
transformacoes. A satisfacdo do cliente € pretendida e buscada pelas instituicdes
em seus investimentos e planejamentos. Um bom atendimento dentro da agéncia

gera engajamento e satisfacao do cliente (BECKER; BERTOLINI; RECHE, 2020).
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As instituicbes devem investir nas capacitacdes de seus funcionérios. Um
cliente bem atendido e com suas demandas solucionadas aumenta a satisfacdo e o
melhora a relacdo entre cliente e instituicdo (BECKER; BERTOLINI; RECHE,
2020).

O uso dessas novas tecnologias auxilia no atendimento, no entanto é
necessario o apoio e o atendimento especializado ao cliente, para sanar duvidas e
aumentar a exceléncia no atendimento (BECKER; BERTOLINI; RECHE, 2020).

Os clientes que recebem um bom atendimento em uma agéncia, consomem
outros produtos e servigos oferecidos por esse banco (SOUZA, 2021).

O autoatendimento facilita a vida do cliente. Os caixas eletronicos e o0s
servicos digitais estdo sendo utilizados pela maioria dos usuarios de servicos
bancarios. Alguns clientes precisam da ajuda de familiares ou de funcionéarios, mas
iISS0 ndo os impede de utilizar estes servigos (VIANA, 2018).

E preciso manter a qualidade em todos os canais de atendimento. Mas com
o avanco da tecnologia, novas oportunidade de servicos estéo surgindo. E preciso
acompanhar tais mudancas. A comunidade analisada vem se adaptando a essa
nova realidade (GUIMARAES; SOUZA, 2017).

2 Metodologia

A metodologia utilizada para a producdo desse trabalho foi a pesquisa
bibliogréfica. Esse trabalho € original com abordagem qualitativa.

Para dar embasamento tedrico ao nosso trabalho, pesquisamos obras de
autores dentro do tema abordado.

O avango da internet, dos produtos digitais, aplicativos para celulares e
caixas de autoatendimento estdo sendo percebidos em todos os lugares.
Precisamos aprofundar e pesquisar sobre o tema para sabermos se realmente o
cliente final esta satisfeito com os servicos oferecidos.

A tematica trazida para o debate e aprofundamento é relevante na
comunidade analisada. A tecnologia tem avancado e precisamos investigar e
observar os pontos positivos e negativos desse avanco no setor bancario e se tais

avangos estdo contribuindo para a satisfagcdo dos clientes.
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Buscamos com a nossa pesquisa bibliografica elementos para embasar e
também para aumentar o debate sobre o tema pesquisado e a busca pela
eficiéncia no atendimento.

Analisando as obras dos autores e a realidade da comunidade observada
percebemos os avangos e o aumento do uso de tais tecnologias.

A analise das obras e trabalhos pesquisados, demonstrou que as instituicdes
bancéarias estdo investindo muito em tecnologia e também em novos produtos
digitais. A busca pela qualidade no atendimento também estd sendo feito pelas
grandes instituicbes bancérias.

O aumento nas ofertas de produtos digitais também esta sendo sentida na

pequena comunidade ituetense.

3 Resultados

Através da nossa pesquisa bibliografica ficou constatado que as grandes
instituicbes bancarias estado investindo em novos produtos e novas estratégias para
fidelizagdo dos clientes.

A cada dia surgem novos desafios e também novas oportunidades para o
setor se aproximar de seus clientes levando a eles inovacéao e rapidez para realizar
0s servi¢os bancérios do dia a dia.

Ficou constatado também que a comunidade ituetense esta fazendo o uso
desses novos produtos digitais e que continua indo até as agéncias para 0S
servicos basicos.

Observa-se também, que nem todos os clientes tem acesso a tais produtos
por diversos fatores como acesso a internet, habito ou simplesmente medo de usar
tais recursos.

Para tais clientes é fundamental um bom atendimento na agéncia e na
solucéo de problemas de forma presencial.

Contudo, apos analisar todos os dados da pesquisa e também através da
nossa observacgao realizada, ficou constatado um aumento progressivo no uso das
novas tecnologias e também dos servicos de autoatendimento e que tais servicos

fazem parte do dia a dia da comunidade observada.
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4 Conclusao

Concluimos com a realizacdo deste trabalho que os diversos investimentos
que estdo sendo feitos em aplicativos, produtos e servicos digitais ja estdo
presentes na comunidade analisada e que muitos usuarios ja estao utilizando essas
formas de interacdo bancéaria e também que os produtos e servicos tem auxiliado 0s
usuérios nas suas tarefas rotineiras como por exemplo: pagar um boleto ou uma
conta de agua, luz ou telefone, dentro da sua residéncia, com toda comodidade.

Verificou-se também que mesmo com tantos produtos e servicos sendo
oferecidos, muitos usuarios procuram as agéncias para fazer de forma presencial
0S seus questionamentos e atendimentos.

Finalizamos este trabalho com a certeza de que todo investimento em novos
produtos e servicos € valido. Ganha-se agilidade e eficiéncia. Tem muito a ser feito
e corrigido, mas, 0s servigos virtuais sdo uma realidade da comunidade observada.

O atendimento presencial ainda ocupa um lugar importante dentro das
instituicoes e precisa ser feito de forma profissional e humanitaria. Um cliente bem
atendido e satisfeito gera feedbacks positivos e credibilidade para a institui¢ao.

Sugere-se que esse estudo tenha continuidade para encontrar novos

resultados ou corroborar o que foram encontrados por este.
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