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UMA ANALISE NO IMPACTO DURANTE E POS PANDEMIA DO COVID-19 NO
ATENDIMENTO BANCARIO DO CORRESPONDENTE MAIS DIGITAL DO BANCO
DO BRASIL

VIRGINIO, Isabelle Cristhine de Lima Sousa

RESUMO

O estudo apresentado € uma analise dos impactos causados durante e pos pandemia
do covid-19 no atendimento bancéario do correspondente Mais Digital do Banco do
Brasil. Quanto a metodologia predominante quantitativa com dados de nameros, per-
centuais e informagdes contextualizadas, os resultados apresentados constatou-se
gue durante o periodo pandémico, trouxe em aspectos globais, grandes transforma-
cOes. Desde crise econdmica, desemprego, superendividamento e uma vasta procura
pelo crédito para atender as necessidades béasicas, novas formas alternativas e ino-
vacao no atendimento bancério. A busca pela qualidade, na capacidade de realizar
ou satisfazer as necessidades dos clientes durante o processo de pandemia tais ino-
vacdes estavam muito presentes no desenvolvimento porque a mobilidade urbana foi
limitada e condicionada aos servigcos basicos a sobrevivéncia, desta maneira os ban-
cos tiveram que adaptar de maneira rapida e eficiente como seus servicos. O investi-
mento tecnolégico além de modificar os servicos e produtos oferecidos aos bancos,
trouxe facilidade nos processos potencializando e fidelizando a clientela. O que o cli-
ente mais deseja é ter um estreitamento na relagdo com o banco, sabendo disso, 0
atendimento virou a chave principal para sobressair da concorréncia, pois 0s servigos
nas instituicdes financeiras séo muito semelhantes e para conseguir e ampliar a car-
teira de clientes s6 entregando no diferencial do atendimento. Manter constante um
padrdo e sustenta-lo é um processo diario e requer estratégias que envolvem Marke-
ting, mercado e tecnologia. A relacdo entre a satisfacao do cliente e sua fidelizac&o
no setor bancéario € amplamente estudada, o bom atendimento esta respaldado pela
Lei 8.112/90 que preconiza um modelo de atendimento com énfase no usuario, esta-
belecendo um atendimento com presteza e urbanidade, e se amplifica na Lei
13.460/2017, que apresenta principios basicos de atendimento ético ao cidad&o. A
busca pelo autoatendimento e suas consequéncias esse avanco nos canais digitais e
tecnologico para facilitar manuseio e tornar competitivo e alterar os padrées utilizados
nas institui¢cdes financeiras.

Palavras-Chave: atendimento; pandemia; sistema financeiro.



ANALYSIS OF THE IMPACT ON BANCO DO BRASIL’S MAIS DIGITAL COR-
RESPONDENT BANKING CUSTOMER SERVICE DURING AND AFTER THE
COVID-19 PANDEMIC

ABSTRACT

The Study presented is an analysis of the impacts caused during and after the
Covid-19 pandemic on the banking service of Banco do Brasil's Mais Digital cor-
respondent. As for the predominant quantitative methodology with data from num-
bers, percentages and contextualized information, the results presented showed
that during the pandemic period, major changes global wide. Since the economic
crisis, due to unemployment, over-indebtedness and a large search for credit in-
tended to meet basic needs, new alternatives and innovation have emerged from
banking customer service. The demand for quality and ability to attend to the ne-
cessities of the clients during the pandemic was strongly present in this develop-
ment, considering urban mobility was restricted to basic needs, therefore banks
had to adapt their services quickly and efficiently. This technological investment
not only changed the services and products provided by banks, but also brought
ease to the process, expanding and retaining clients. What the clients desire the
most is to strengthen their relationship with the bank, hence customer service
became a keypoint for overcoming the competitors, since the service is very sim-
ilar in financial institutions. On account of that, the only way to attract more clients
is to outstand on customer service. To keep a constant standard is a daily process
and requires strategies that include marketing, commerce and technology. The
relation between customer satisfaction and retaining in the banking sector is
widely studied. A good service is demanded by Brazilian Federal Law
13.460/2017, that presents basic principles on providing ethical services for the
civilian. The search for self service and, as a result, the development in digital
channels to help doing so, makes the market more competitive and changes the

approach made by financial institutions.

Keywords: banking customer service; pandemic; financial system.
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1. INTRODUCAO

Estamos passando por uma revolucdo digital ampla em todas as areas, no
atendimento ao servi¢co bancério ndo é diferente, com a pandemia muita coisa foi re-
estruturada, e ganhou uma nova identidade tanto para o cliente quanto para os ban-
cos. O atendimento € em sua origem a capacidade de realizar ou satisfazer uma ne-

cessidade, buscando uma experiéncia de sucesso e uma marca registrada.

Maximiano (2004), afirma que as estratégias sao formas de atuar no mercado
(ou formas de concorréncia). Utilizada no passado até o presente. Desta maneira 0s
resultados se tornam evidentes e marca estruturada. A ideia € sempre melhorar os

servigos para satisfacao dos clientes seja 0 sucesso da empresa.

Buscar novos recursos e tecnologia na inovacao da entrega dos beneficios de
um bom atendimento, satisfazer o cliente é o objetivo prioritario de todas as organiza-
¢Oes, no mundo atual as pessoas buscam melhoria e qualidade nos servigos que es-
tdo sendo prestados pelas organizacdes, entretanto, tais organiza¢des, muitas vezes,
nao estdo atentas aos detalhes através dos quais conseguiriam melhorar a prestacao

deste servico.

Segundo Maximiano (2004), o problema de administrar a qualidade, portanto,
nao se resume a planejar especificacbes e fazer o produto da maneira certa. Mas
fazer o produto certo da maneira certa. E durante o processo de pandemia tais inova-
cOes estavam muito presentes no desenvolvimento porque a mobilidade urbana foi
limitada e condicionada aos servicos basicos a sobrevivéncia, desta maneira tanto os
bancos tiveram que adaptar de maneira rapida e eficiente como seus servi¢os. Esse
investimento tecnoldgico além de modificar os servigos e produtos oferecidos aos ban-

cos, trouxe facilidade nos processos potencializando e fidelizando a clientela.

O que o cliente mais deseja € ter um estreitamento na relacdo com o banco,
sabendo disso, o atendimento virou a chave principal para sobressair da concorréncia,
pois 0s servigos nas instituicdes financeiras sdo muito semelhantes e para conseguir
e ampliar a carteira de clientes s6 entregando no diferencial do atendimento. Manter
constante um padréo e sustenta-lo € um processo diario e requer estratégias que en-
volvem Marketing, mercado e tecnologia. Transformacao € inovacéo, é o valor que o

negdécio entrega aos clientes Rogers (2021).



14

E de tamanha importancia a qualidade e satisfacdo do cliente que junto aos
processos de desenvolvimento a qualificacdo dos profissionais do sistema bancério é
uma premissa, capacitacdo e avaliacdes peridédicas sdo recomendadas, tudo para
buscar a preferéncia no mercado financeiro. De fato, o cliente hoje € bem mais exi-
gente e instruido, moderno e menos paciente, desta maneira a exceléncia no atendi-
mento deve estar em consonéancia com a produtividade e fortalecimento das institui-

coes.

2. FUNDAMENTACAO TEORICA

Durante o ano de 2020 as relacdes e mobilidade urbana foram reinventadas,
as experiéncias foram construidas mediante as necessidades estabelecidas pelo Mi-
nistério da saude, a Pandemia do covid-19 chega em todo mundo com muita forga,
destruindo a economia, a maior crise mundial da atualidade. Seus impactos foram
catastroficos e mesmo trés anos depois, mesmo com um controle em funcéo da va-
cina, sofremos buscando uma recuperacao econdémica.

Tais impactos tdo quanto severos, deixou milhdes de desempregados, empre-
sas fechadas que ndo conseguiram se manter, tdo pouco, resistir a falta de consumi-
dores e recuperar através de politicas sociais for¢ca de mercado. Essa situacao culmi-
nou no superendividamento, as familias e as empresas tiveram que buscar todas as
formas disponibilizadas no momento para sob existéncia.

O centro de Pesquisa e Gestdo Estratégica do Conselho Nacional de Justica
(CNJ), informou que o controle vai depender da conjuncéo de varias estratégias de
diferentes naturezas: periodicas, pedagdgicas e econdmicas-sociais, sao elas que de-
terminaram uma mudanga amena neste cenario. As vulnerabilidades presentes leva-
ram também ao aumento de golpes\fraudes e pobreza extrema.

O Brasil além da economia ficar enfraquecida, as condi¢cdes de uma retomada
significativa eram bem escassas, o PIB (Produto Interno Bruto) nacional atingiu uma
marca historica de 4,3% de acordo com o Banco Central. A Organizacdo Mundial de
Saude (OMS) havia decretado como medida de protecdo o distanciamento social,
essa atitude embora necessaria ocasionou a entrada dos pobres a “classe dos mise-
raveis”, pois, trabalhadores informais e autbnomos ndo puderam acompanhar por pe-

riodo de 3 meses, sem a chegada de seus rendimentos.



15

Como medida de emergéncia do Governo Brasileiro difundiu o beneficio no va-
lor de R$ 600,00 reais uma politica social aplicada que néo foi eficaz, pois a falta de
um planejamento estratégico adequado gerou uma crise econémica com aumento no
combustivel ocasionado pela greve dos caminhoneiros na época s6 ganhou forca e
notoriedade diminuindo o poder de compra da populacao.

O sistema financeiro atualmente é estruturado pelo Conselho Monetario Naci-
onal (CNM) e pelo Banco Central (Bacen), eles comecaram a segmentar seus clientes,
de acordo com o comportamento, renda e principalmente sobre os faturamentos. Es-
sas informacgdes possibilitam e auxiliam nos habitos estruturais e financeiros da popu-
lacéo.

Através desses comportamentos que as instituicdes financeiras mapeiam seus
clientes para demandar as ofertas aos produtos e servi¢o. Durante a crise 0os bancos
acabaram sendo obrigados a venderem carteiras de crédito para bancos menores.

Segundo Fortuna (2010), procurando atrair sempre um maior numero de clien-
tes, 0os bancos passaram a oferecer servicos mais rapidos e sofisticados, que com o
tempo, acabaram se tornando rotina. Essa agilizacdo beneficiou os correntistas, prin-

cipalmente os institucionais.

A grande facilidade no atendimento bancério durante a pandemia levou os 6r-
gaos publicos a restabelecer conceitos sobre atendimento. Buscando praticidade e
celeridade a comunidade, pois o0s altos niveis de contaminacao pelo coronavirus obri-
gou aplicacdo de metodologia diferenciada. A questdo sempre levantada da época
era a seguranca da informacao e da saude.

Como prestadores de servigos, tanto a clientes oficiais quanto a particulares,
como agentes reguladores do mercado financeiro, como intermediadores na movi-
mentacao dos valores ou mesmo como absorvedores de mao de obra, com centenas
de milhares de funcionarios, os bancos estdo engajados e firmemente arraigados no
cenario econémico financeiro social do pais, Fortuna (2010).

O Comportamento do Mercado Financeiro carecia de estruturagdo adequada
as necessidades e caréncias da sociedade, a partir disto foram editadas uma série de
leis que possibilitou esse reordenamento. O cadastro nacional de emprego registrou
nos anos de pandemia que mais de 8 milhdes de trabalhadores tiveram em seus ren-
dimentos salério reduzido, bem como contrata¢cdes postergadas ou suspensas, com

todo o amparo da Medida Provisoria 936.
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Com isso o custo social do sistema foi extremamente reduzido e o mercado
mundial em crise, as condi¢des financeiras decadentes e sem perspectivas de cresci-
mento, acabou obrigando a populacéo a procurar trabalhos alternativos, fora dos pa-

drées e de remuneragfes bem inferiores ao mercado formal.

Uma pesquisa realizada pela confederacdo nacional de dirigentes lojistas
(CNDL) e pelo servi¢o de protecéo ao credito (SPC Brasil) de 12 de margo de 2020,
informou que os desempregados da época, topariam realizar outro trabalho por remu-
neracdo menor a do seu ultimo emprego cerca de 51% dos entrevistados, e ainda a
pesquisa nos revelou outro dado muito importante, a maioria sdo pessoas do sexo
feminino, com idade média de 33 anos e com filhos. Essa pesquisa revela o quéo
instavel e preocupante, os periodos pandémicos encontravam-se, € que 0 sistema

econdmico afetou as familias em todo mundo principalmente os brasileiros.

O trabalho informal passa a ser para muitos a Unica alternativa, mas com um
agravante, onde e como fazer, para vender, quem iria consumir, ja que o distancia-
mento social era obrigatdrio, entdo mesmo os trabalhos alternativos deixaram um dé-
ficit econémico. A alternativa mais utilizada foi recorrer aos empréstimos bancarios. A
motiva¢cdes decorrentes em suprir as necessidades basicas humanas facilitaram pela

busca de recurso financeiro e endividamento por anos.

Segundo o SPC Brasil (2019), o cenario contribuia para o endividamento eram
as dividas em atraso por mais de trés meses, ou que perderam seus empregos cerca
de 30%, que fizeram empréstimos para terceiros14%, e que tiveram por algum motivo
suas rendas reduzidas 29%, o descontrole financeiro também foi apontado com
13%.Muitos acabam em situacéo de vulnerabilidade que itens como, 4gua, energia e
aluguel acabam sendo negligenciados, o grande namero de inadimplentes hoje, sem

davida foi reflexo das condi¢des da pandemia.
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Consumidores Inadimplentes (milhdes)

set-19
out-19
nov-19
jan-20
fev-20
mar-20
abr-20
mai-20
jun-20
jul-20
set-20
out-20

dez-19
ago-20

Fonte: Serasa Experian. 2021.

Fonte: Senacon,2021

Figura 1

2.1. COMPORTAMENTO NO MERCADO FINANCEIRO

Fortuna (2010) afirma que o mercado financeiro pode ser considerado como
elemento dindmico no processo de crescimento econémico, uma vez que permite a
elevacdo das taxas de poupanca e investimento.

E definido pelo fluxo de recursos que satisfagcam as condi¢ées de perspectivas
de aplicacao dos recursos financeiros proprios ou de terceiros. A legislacdo vigente
4.595\64 Lei de Reforma Bancaria caracteriza como instituicdo financeira, pessoas
juridicas publicas ou privadas que em sua promocao de atividades assessorem, inter-
medeiem ou apliquem recursos financeiros a terceiros ou proprios, com capacidade
de criacdo de moeda escritural.

Essas moedas compdem o sistema monetario, em seu recurso principal os de-
positos a vista (movimento de cheque), representado pelos bancos como Brasil e
Caixa Econbmica, trabalham as reservas de forma fragmentada ou parcelas, para
manter apenas os depdsitos recebidos do publico em geral, aplicando a sobra (res-
tante) em titulos ou empréstimos.

O 6rgéo normativo que €é responsavel por todas as diretrizes € o CMN (Conse-
Iho Monetario Nacional), ja o Banco Central tem a responsabilidade de fazer cumprir
as normativas estabelecidas.

E o Bacen que intervém diretamente no sistema financeiro e na economia.

Desde 2002 deixou de emitir seus préprios titulo se fazer politica monetaria. Além do
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banco central as instituicdes financeiras internacionais também relatam a forte queda
de mercado, paises como Alemanha, Franga, Reino Unido Estados Unidos, Italia, Ja-
pao e principalmente China, onde tudo se originou provocou um impacto grande na
Ibovespa, o0 G7 como € mais conhecido relata a importancia da cooperacao para res-

tabelecer o mercado.

O Reino Unido foi o pais que mais sofreu com os impactos do covid-19, inflagdo
e producdo econdmica entre o terceiro trimestre no ano de 2020. Neste mesmo ano a
China e os Estados Unidos fragilizados pela guerra comercial, elevou o fechamento

das fabricas e muitas escolas. A bolsa de Nova York viveu uma crise maior que 2008.

Varios segmentos econdmicos foram afetados e diversos Paises repercutiram
em diferentes formas, na Italia por exemplo o setor de automobilismo com as vendas
desaquecidas apresentou queda de até 8,8% na época, as baixas nas vendas devido
ao covid-19 com dificuldades na locomocéo e restricdes em funcéo do distanciamento

(quarentena) sé incentivou o declinio comercial.

Dr fi nas princiapais bolsas mundiais entre janeiro de 2019 e abril de 2020

Fonte: FGV Projetos,2023

Figura 2

No Brasil a representacéo financeira nao foi diferente, em 2020 estima-se que
12milhdes de brasileiros sofreu com o desemprego sem vinculos empregaticios. A

inflacdo subiu desde o final de 2019, reduzindo o poder de compra da populacao.
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A iniciativa do Banco central com intuito de amenizar e gerar algum beneficio
imediato foi a reducéo das taxas de juros, para tentar um pequeno aquecimento co-
mercial a Taxa Selic (taxa basica de juros da economia), essa taxa influencia direta-
mente em todas as outras taxas praticadas no pais. Sejam as que um banco cobra ao
conceder um empréstimo, sejam as que um investidor recebe ao realizar uma aplica-
céo financeira.

Com essa estratégia 0 governo chegou a menor taxa alcancada em todo o
tempo 3% ao ano. Isso significou a maior crise econémica mundial desde de 1930.
Grandes consequéncias no mercado de A¢des e uma baixa na taxa basica (Federal
Reserve- equivale ao banco Central no Brasil) dos Estados Unidos evidenciou que a
crise seria muito mais longa do que se imaginava. Enquanto isso na Europa as quedas
nas bolsas também sofriam baixas, Paris chegou a marcar ( -1,82%) e Londres ( -
1,74%), expressdes vistas em grandes nomes mundiais.

A Organizacdo Mundial de Saude (OMS) com ideologia de evitar um grande
colapso incentivando a vacinacdo em massa, apoiou varios empreendimentos e pes-
quisas que gerassem uma diminuicdo de Obitos e casos mais graves pela covid 19.
Apesar das boas intengdes da OMS, o fato que até a conscientizacdo e metodologia
aplicada para o distanciamento social suscitou em nameros, desemprego, fome, 6bi-
tos e dividas.

Como a crise gerada pelo virus do Corona, sem registro anterior dificultou uma
possivel projecdo da economia, 0 que se sabe que para o enfrentamento dessa crise
a populacéo brasileira se endividou, recorreu as instituicdes financeiras a procura de
empréstimos. Durante esse periodo os bancos também tiveram que modificar sua
gestdo no atendimento, passando a valorizar e atuar com varias transformacfes nas

funcdes digitais.

2.2. TRANSFORMACAO DIGITAL NO ATENDIMENTO FINANCEIRO

A mudanca na evolucdo dessa pauta digital € muito pertinente, pois as exigén-
cias do mercado e dos clientes em um atendimento rapido e com modernidade, sao
0s mais procurados, principalmente evoluidos durante o periodo pandémico.

Uma alternativa para todos os segmentos que associados com o marketing im-
pulsionou uma versao de mercado ainda ndo alcancada até as necessidades do dis-

tanciamento acontecer.
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Os novos modelos nos processos, as novas tecnologias foram fundamentais
para as instituicdes financeiras continuassem seus atendimentos, fazer as mesmas
coisas de forma diferente, porém com rapidez e muitas vezes mais eficaz.

Segundo Rogers (2021), as tecnologias mudaram a maneira como nos conec-
tamos com os clientes e lhes oferecemos valor. Hoje, porém a relacdo € muito mais
interativa, de méo dupla.

Essa evolugéo digital tem modificado o olhar das empresas e o alcance de cli-
entes no atendimento, € notdério que com a pandemia essa dinamica foi bem crescente
e necessaria. Antes realizar alguma inovacgao no sistema, principalmente bancério era
algo muito arriscado e duvidoso quanto ao sucesso do empreendimento. Hoje temos
o sistema financeiro na “palma da m&o”, uma facilidade que cabe no celular, tecnolo-
gia essa também que impulsiona o crescimento e valoriza o desenvolvimento e inte-
racao com o cliente.

Essas ferramentas estdo modificando a forma que os clientes tracam as jorna-
das, a forma que avaliam os servi¢cos, dessa maneira o sistema traz de maneira cons-
tante melhorias e inovagodes, as experiéncias contribuem de forma direta.

Em face de tudo isso, vé-se como as forgas digitais estdo reformulando cinco
dominios fundamentais da estratégia: clientes, competicdo, dados, inovacéo e valor.
Esses sdo os cinco dominios descrevem o panorama da transformacao digital. Rogers
(2021).

Antes para que o negodcio fosse algo de sucesso bastava vir de marca conhe-
cida e ter um modelo de negécio definido, mas na atualidade isso ndo é o bastante,
gerenciar os dados, operar com resposta rapida e precisa eleva o patamar comercial
de qualquer segmento isso o torna mais atraente para o cliente de hoje. Muito mais
exigente e conectado com o digital, isso se tornou também uma melhora na qualidade

de vida, na entrega de servigos essenciais.

Quadro de Evolugéo

Analégico Digital Cliente

Valor como Evolucdo cons- Rede mais dina-

ponto focal tantes nos valores mica participativa
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Pouca Concor- Muita Concorrén- Maior opcéo de
réncia cia escolha
Caracteristicas Plataformas que Conhece as nor-

Gnicas e simples nos | trocam valor entre par- | mas e os direitos

produtos cerias
Caminho longo e Experiéncia de Exige melhor ex-
burocrético jornada facilitada e ra- | periéncia
pida

Fonte: Elaborado pela autora,2023
Quadro 1

Estar diretamente conectado com o cliente € a maior entrega digital, explorar o
poder de aceitacdo e de qual maneira influencia no mercado. Essa estratégia focada
no cliente e em suas experiéncias no atendimento, fizeram dos bancos uma mudanca
estrutural. Ter a ideia que 0 banco estar a disposi¢cdo em qualguer momento, sem que
haja a necessidade de presenca fisica, agucou novas maneiras competitivas de mo-
delo de mercado conhecidos como Insights.

Para dominar a criacdo de valor na era digital as empresas necessitam estar
continuamente adaptando sua proposta e modelo de negécio. O cliente é inserido e
atuante nessa mudanca, para que sua experiéncia seja uma oportunidade eficaz em
sua evolucao. Os caminhos na construcdo da implantacdo do modelo digital depen-
dem da influéncia da internet na sociedade, uma ferramenta com grande alcance e
capacidade de transformacao. O cliente sempre foi 0 ponto essencial para qualquer
negaocio, atrair, motivar e incentivar, desse modo os bancos também buscaram alcan-
car essa nova tecnologia, ainda que motivada pelo virus.

Durante a pandemia do covid-19 os aplicativos bancarios no Brasil tiveram um
acreéscimo usuarios utilizados por pessoa. A média entre os brasileiros varia de dois a
trés (39%) — antes da pandemia, apenas 11% gerenciavam ateé trés aplicativos e 24%
apenas um. No mundo, o percentual de pessoas que gerenciam um app por celular é
de 21% e de dois a trés, 32%. Pesquisa realizada pela Censuswide encomendada

pela Mambu (Plataforma de gestdo na nuvem para bancos).

A pesquisa foi feita com mais de 2.000 consumidores do Brasil, Singapura, Ni-

géria, Australia, Estados Unidos, Reino Unido e Bahrain, entre 16 e 55 anos. Foram
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consultados 256 brasileiros. Segundo Sergio Costantini, diretor-geral da Mambu no
Brasil, parte da explicacdo passa pelo auxilio emergencial concedido pelo governo
federal no inicio da pandemia, e pago exclusivamente via aplicativo.

Durante a pandemia a Federacdo Nacional dos Bancos (FENABAN, 2020) in-
formou que, dos cerca de 450 mil bancérios no Brasil, mais de 230 mil (51%) estavam
trabalhando em casa, em sistema de home office, sistema que vem aumentando
mesmo pos pandemia, o trabalho remoto foi praticamente obrigatério, gerando uma
nova visao no atendimento bancario.

A utilizacao do sistema de pagamento inovador PIX (pagamento instantaneo)
criado pelo Banco Central (BC) em 2020, acabou acelerando a evolucao digital finan-
ceira e agradando a populacéo, seja em compras online, bem como nos servi¢os es-
senciais. Os canais de atendimento passaram a ser virtuais\remoto, e explorando o
autoatendimento, contudo, foi necessario a construcédo de jornada assistida tecnica-
mente falando.

Em grande maioria da populacdo o manejo com a tecnologia foi bem aceita,
principalmente pela questédo da seguranca nas solicitacdes de servicos bancarios, po-
rém ndo podemos deixar de mencionar que ainda existe resisténcia no uso, principal-
mente pelos idosos e pessoas em situacao de vulnerabilidade.

Para isso se explica a quantidade de golpes digitais registrados nesse periodo
80% nas tentativas de ataques de phishing (roubo de dados por e-mail), alta de 70%
na fraude do falso funcionario bancario, onde induz ao cliente o repasse de dados
pessoais e senha de conta corrente. O medo e ainda a construcéo digital financeira
durante a pandemia n&o evitou que parte da populacéo fizesse filas quilométricas nas
portas das agéncias, proliferando ainda mais o virus. O auxilio emergencial era a Unica
renda de muitos, por isso o enfrentamento a contaminagao era inevitavel.

Mesmo com as orientacdes dos bancos para que a populacdo buscasse os
canais digitais e evitassem ir até as agéncias, acabou que firmou a relacdo com a
Internet Bank, esses habitos continuam e foram ampliados com esse comportamento

da geracéo digital.

Palmer, Dunford & Akin (2009) apontam que um dos grandes desafios envolvi-
dos na gestdo da mudancga é tentar garantir que a mudanca ndo seja apenas um fe-
ndmeno transitorio. E necessario sustentar a mudanca para garantir que, algum tempo

depois de implementadas, a vida cotidiana nao volte a ser como antes. Um grande
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exemplo de evolucao digital bancéria é o Banco do Brasil (BB), além de desenvolver
um aplicativo que populariza e automatiza seus servigos o banco investe no marketing

digital para familiarizar seus clientes com a tecnologia.

Investimentos em TI

De 2012 a Mar/19 foi investidc o montante de

R$ 22,2 bilh6es em Tecnologia

32 28 % 3,0 3,1 3,1 3,1 08
LLLLLLYY
2012 2013 2014 2015 2016 2017 2018 Mar/19

Disponivel em : https://ri.bb.com.br/informacoes-financeiras/central-de-resultados

Figura 3

O acesso aos servicos de transacdes via mobile no primeiro trimestre de 2019
no inicio da pandemia do covid-19 chegaram a 61%, nativos de canais digitais 56%
em 12 meses e 83,1% tem até 40 anos. Nas operacdes de crédito geradas neste canal
totalizaram mais 80% das contratacdes do banco. Esse crescimento € a constatacéo
gue o Banco do Brasil amplia sua tomada de desenvolvimento digital e os seus resul-
tados sdo observados.O mobile ao final do ano 2019 14,1 milhdes de usuérios, a mai-
oria acessa o aplicativo diariamente e a satisfacao deste canal € de 4,6 em uma escala
deOab.

3. MARKETING DIGITAL

Segundo Kotler (2017) a convergéncia tecnoldgica acabara levando a conver-
géncia entre o marketing digital e o marketing tradicional. Em um mundo altamente

tecnoldgico, as pessoas anseiam por um envolvimento profundo.

O uso da internet em nossas vidas trouxe conectividade e muita transparéncia
nas relagdes, estar incluido neste universa nos proporciona uma ampliacdo de hori-
zontes e alcance inesperados numa plataforma macro. No setor de servicos financei-
ros ndo poderiam ser diferentes, hoje os subsetores bancarios, de seguros e de ges-

tdo de fundos, com impacto da midia social e foco na abordagem crowdsourcing


https://ri.bb.com.br/informacoes-financeiras/central-de-resultados
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(algo que é construido de forma coletiva) fazem que as pessoas tenham a sensacgéo

de pertencerem aos mesmaos grupos.

Com a ampliagdo da internet para alcance de novos nichos, as restricdes de
logisticas fisicas ja ndo existem mais, permitindo oportunidades mais igualitarias no
alcance para todos os tipos de mercado. O que vem definindo essa possibilidade de
mercado é a mobilidade, ritmo acelerado, essa conectividade transforma o modo
como vemos a concorréncia e os consumidores. A importancia é tamanha que a tec-
nologia e o espaco demogréafico modificam o fundamento do marketing definido como

0 proprio mercado.

Uma nova ideia de economia surge e os clientes estdo empoderados e tornou-
se mais facil para eles avaliar e até esmiucar a promessa de posicionamento de marca
de qualquer empresa Kotler (2017). Com papel de promover e a acédo e a defesa o
marketing digital traz consigo a relagéo com o cliente viva e latente. Atrair e convencer
sdo passos importantes dentro do segmento de divulgacéo, capacidade de entregar

as experiéncias.

Fornecer uma experiéncia continua, disponibilidade de canais e interagao, oti-
mizando processos e agregando com as midias sociais, 0 sucesso muitas vezes é
determinado pela aproximacao dos canais e acessibilidade a mercados-chave, con-
centrado no ser humano. Essa etnografia digital proporciona um meio poderoso de

descobrir as ansiedades e os desejos humanos.

Kotler (2017), define que marketing em poucas palavras como uma abordagem
que envolve criar, selecionar, distribuir e ampliar contetldo que seja interessante, re-
levante e util para um publico definido. Essa transparéncia trazida pela internet e a
facilidade em transmitir o contetido que deseja abre a possibilidade de grande escala,

definidos por 08(oito) grandes passos, sao eles:

1.Fixagdo de Metas

O que vocé quer atingir(|Objetivos de desenvolvimento de marca e vendas)

2.Mapeamento do Publico

Quem séo seus consumidores e quais sao as ansiedades e desejos

3. Concepcéo e Planejamento do Conteludo
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Qual é otema geral do contetdo e o plano de conteudo(formatos e mix de
conteudo, enredo)

4.Criacao do Conteudo

Quem cria o conteudo e quando( propria empresa ou agéncias, cronograma
de produgéao)

5. Distribuicdo do Conteudo

Onde vocé deseja distribuir os itens de conteudo (Proprio, Pago ou Con-

quistado)

6. Ampliacdo do Conteudo

Como vocé planeja alavancar os itens de conteudo e interagir com 0s con-

sumidores

7. Avaliagdo do Marketing de Conteudo

Quéo bem sucedida € a sua Campanha de marketing de contetdo( Métri-

cas e Realizacdes)

8. Melhoria do Marketing de Contetido

Como vocé melhora o marketing de contetdo existente( Mudancas do

tema, melhoria do contetdo.

Melhoria da distribuicdo e ampliacdo do conteudo.)

Fonte: Kotler,2017
Quadro 2. 08 Passos do Marketing

3.1. O MARKETING NO SETOR BANCARIO

Basicamente o sistema financeiro trabalha com o marketing de servi¢os, porém
durante o processo pandémico o marketing de conteddo sobressaiu e foi distribuido
em todo o mercado financeiro. Uma mudanca na postura e na gestédo tornaram o seg-

mento mais valorizado e imprescindivel para atingir as metas estabelecidas.

As metas devem estar sempre em acordo com o0s objetivos gerais dos nego-
cios, classificadas em duas grandes categorias, a primeira na geracao de Leads (pes-
soas interessadas em algum produto ou servi¢o da sua empresa) podendo ser Cross-
selling(onde o cliente é estimulado a levar um produto complementar a sua compra

inicial) ou up-selling ( onde o cliente é estimulado a levar um produto mais caro do
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que pretendia). A segunda com metas relacionadas a Marca\Fidelizacao, para B2B
(Business to Business) B2C (Business to Business).

Para Rogers (2021) identificar a melhor estratégia com situagéo especifica e
escolher uma delas, € o objetivo da ferramenta de marketing, engajar e criar valor com

clientes em rede.

Gerador de Estratégia de Redes

Fonte: Elaboragéo propria,2023

Figura 4

O primeiro passo € definir os objetivos, rever os conceitos, selecionar os clien-
tes que deseja conquistar, engajar o projeto como uma fonte de contetdo tornando
valioso e competitivo, dando caracteristicas diferenciais para absorver as necessida-

des exploradas pelo mercado financeiro, impactando o segmento.

Para tornar competitivo principalmente no segmento financeiro € possuir uma
plataforma que o cliente navegue e tenha acesso aos produtos e servicos bem elabo-
rada torna uma estratégia eficaz. Segundo Rogers (2021), esses negdcios de plata-
forma sao parte de uma transformacéo ampla do dominio da competicéo e dos relaci-
onamentos entre empresas. No passado, a competicdo ocorria entre negocios rivais

semelhantes e setores de atividade com fronteira estaveis.

As plataformas financeiras atuais sdo mais leves e ativas, geram grandes re-
ceitas, induz aos clientes a usar, comprar seus servi¢os e produtos, além de interagir
com os clientes agregam valor uns com os outros. Além de ampliarem 0s servigos

atribuindo reconhecimento facial, isso € possivel nas plataformas financeiras por


https://uoledtech.com.br/blog/como-se-comunicar-com-o-consumidor-b2b
https://uoledtech.com.br/blog/como-se-comunicar-com-o-consumidor-b2b
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causa das API’s (Application Programming Interface, ou seja, Interface de Programa-
céo de Aplicacao).

Com essa dinamica fomentou a facilidade para identificacdo e construcdo do
ambiente bancario além de captura de dados com rapidez e seguranca. Essas API’s
mudaram totalmente o mercado, pois ter o controle do gerenciamento de valores, de
servigos como inadimpléncia e contabilidade, o torna a “maquina “ do momento.

O uso do reconhecimento facial € uma das grandes inovac¢des do sistema ban-
cario, as API ‘s para os bancos digitais vdo desde uma abertura de conta, até forma
de pagamento. Além das senhas os cadastros das biometrias tornam-se um processo
de seguranca eficaz, visto que, para ter acesso aos aplicativos de servico bancério é

necessario ter o cadastramento realizado.
Muitos beneficios séo percebidos:

1 Garantia da preservacao dos dados
2 Acesso rapido ao aplicativo

3. Alta preciséo
4

Compliance (evitar roubos e fraudes)

. .
0 — 0 —
Cent o Cents oldura

™

Pronto! J&
recebemos sua foto.

~

Disponivel em : https://blog.bb.com.br/biometria-facial

Figura 5

E ter a possibilidade de entrega para o cliente um servigo ou produto, com tudo
gue ele almejou e um lugar s, otimizar a jornada isso eleva a marca de qualquer
banco ou fintech criando um elo com possibilidades de escolha. O Brasil tem hoje um

dos sistemas financeiros mais evoluidos do mundo, cuja solidez vem sendo um trunfo


https://blog.bb.com.br/biometria-facial
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para o Pais assegurar a confianga dos investidores, seja interno ou externo, e dos
organismos internacionais. Para que isso permaneca a ideia de buscar diagnésticos,
erros, falhas na construcdo de atendimento mais personalizado possivel, sanar e
construir um relacionamento com o cliente, virou meta de qualquer empreendimento

gue queira estar no novo mercado.

4. METODOLOGIA

Trata-se de um trabalho realizado através de pesquisa quantitativa e qualitativa
na busca da investigacdo sobre atendimento ao cliente bancério durante e pds pan-
demia do covid-19, bem como, aprofundamento bibliografico com base em material j&
publicado.

Segundo Silva & Menezes (2000), a pesquisa qualitativa considera que ha uma
relacdo dinamica entre o mundo real e o sujeito, isto €, um vinculo indissociavel entre
o mundo objetivo e a subjetividade do sujeito que ndo pode ser traduzido em nameros.

Podemos também caracterizar a pesquisa como explicativa, visto que foi um
acontecimento ou fendmeno mundial observado e possibilita ao leitor subsidios de
melhor compreensdo. Onde utilizaremos as experiéncias de busca por crédito, por
varios canais de atendimento.

Para Lakatos e Marconi (2008, p.46), “ O método € o conjunto das atividades
sistematicas e racionais que permitem alcancar o objetivo, tracando um caminho a ser
seguido, detectando erros e auxiliando as decisées do cientista”.

Como instrumento de coleta de dados para compreender o atendimento ao cli-
ente bancario durante o e pos periodo pandémico utilizamos, canais digitais e servicos

e produtos oferecidos pelo correspondente bancario Mais Digital.

4.1 CARACTERIZACAO DA ORGANIZACAO ESTUDADA

O Correspondente Bancario estudado € uma empresa nova no mercado que
vem com proposta de facilitar a forma de contratagéo de produtos e servigos de um
grande banco nacional de cunho misto. O banco criado em 12 de outubro 1808, com

mais de 200 anos no mercado nacional e internacional, fundado por Dom Jo&o VI, no
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sistema financeiro ocupa hoje o primeiro lugar em ativos, com desempenho sustenta-

vel, com base de captacao diversificada.

Possui uma extensa carteira de crédito e de clientes entre PF (pessoa fisica) e
PJ (pessoa juridica) no ambito nacional e hoje em terceiro lugar na administracao de
recursos de terceiros. Com atendimento presencial em 3.980 agéncias e 7.0804 pos-
tos de atendimentos e 82 milhdes de clientes e atuacdo em 110 paises por meio de

rede propria e correspondente bancarios.

A proposta do corresponde analisado € bem inovadora traz a tecnologia ao
alcance de todos, principalmente para pagamentos com ambiente digital White label
(Etiqueta branca). Conta também com Call center como canal de comunicacéo direta
com o cliente do Banco do Brasil.

Para Maximiano (2004, p.91), uma organizac¢ao virtual, os produtos e servigos
séo produzidos instantaneamente e sob encomenda, em resposta a demanda do cli-
ente. Objetivo por meio da tecnologia da informacéo, organizar uma rede de empresas

capazes de gerar uma solucao integrada.

5. RESULTADOS E DISCUSSOES

A parcela de amostragem estudada € a juncédo de ligacdes recebidas no Call
Center e dados bibliograficos extraidos de diversos canais de comunica¢cdo com in-
formacdes de relevancia para o periodo de pandemia e pds pandemia, os dados es-

tudados referem-se ao periodo de atividade de 27 de abril a 04 de maio de 2022.

1. Iniciamos investigacdo pelo numero de ligacdes registradas neste peri-
odo em busca de crédito pessoal, para o banco X, através do correspondente Mais
Digital; Credito Pessoal (PF). Uma visdo comparativa de periodos por tomada de cre-

dito (Periodo pandémico)
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Demanda do Consumidor por Crédito - Variacdo Mensal
25,0%
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0,0%
10,0%
15,0%
20,0%

il

S S N S o
P S S N . S R i S N
3 & B 6‘@ Fo L N (“/b k) 6;15 £ o H &

até RS 500 RS500a RS 1.000 =-#=RS 1.000 a RS 2.000

==g=F5% 2.000 3 RS 5.000 ==ge=RS 5.000 a RS 10.000 ==ge=mais de RS 10.000

Fonte: Serasa Experian. 2021.

Fonte: Senacon

Periodo P6s Pandemia

Fluxo de Ligacao — URA

o —
66 2 3
b5

DIA 27/04 DIA 28/04 DIA 29/04 DIA 02/05 DIA 03/05 DIA 04/05

Fonte: Elaboragédo propria

Podemos perceber que a procura pelo crédito € maior no inicio do més, mesmo
a maioria das pessoas que estejam aguardando o recebimento de proventos ou be-
neficio financeiro de qualquer meio. Nesta fase o cliente é obrigado a aguardar em
uma fila de atendimento e que pode acometer de 02 até 10 mim, levando em consi-
deracdo esse tempo que vai desde a ligagéo efetuada a inser¢do de escolha na arvore
(URA) para o atendimento assistido com o operador. O cliente deve obrigatoriamente

repassar os dados minimos como CPF e agencia e conta se ele for cliente do banco.
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2. Durante o processo de espera e atendimento, podemos concluir que
mesmo com o numero de ligagbes recebidas via URA, nem todos os clientes que
aguardaram conseguem ser atendidos, seja porque a ligacao foi abandonada ou por-

gue o cliente ndo consegue torna-se tomador.

Atendimentos por dia

B 2 1
Dia 27/04 Dia 28/04 Dia 29/04 Dia 02/05 Dia 03/05 Dia 04/05

Atendida Nao Atendido Abandono

Fonte: Elaboragéo propria

3. Em consonancia com a fase anterior, nesta etapa do atendimento o cli-

ente faz a solicitacdo de crédito.

Solicitacao de Servico

207

50 100 150

Sem Linha de Crédito Contradada Rejeitada

Fonte: Elaboragao propria
4. Tipo de credito pode ser percebido pelo volume de contratacao de cre-
dito, que pode ser: salario, automatico, CDC, e credito consignado. O publico especi-

fico do consignado séo aposentados e pensionistas do INSS, verificamos que a média
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de contratacdo é inferior, leva-se em conta que a renda deste publico é pequena e
que existe varias condigdes para que o crédito seja disponibilizado. A primeira condi-
cao para liberacéo € a disponibilidade de margem, ou seja, para esse grupo so é pos-
sivel contratar entre 30 a 40 % de sua renda, norma regulamentada para prestacéo
do crédito. A segunda a fonte pagadora realizar a liberacdo da contratacdo, mediante
essa margem, se existe disponibilidade ou ndo. Vale salientar que o cliente tem que
autorizar a consulta da margem ativa, sem autorizacdo a contratacdo nao pode ser

efetivada.

Volume de Contratagao

B LINHA CONSIGNADO

B LINHA NAO CONSIGNADO

Fonte: Elaboracao Propria
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W 2992 - CREDITO BENEFICIO

™ 2997 - CREDITO AUTOMATICO

Produtos Contratados

m 2881- RENOVACAO CONSIGNADO
™ 2991 - CREDITO SALARIO
M 2996 - CREDITO RENOVACAO

1 3100- ANTECIPACAO 132

Fonte: Elaboragéo propria
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5. Na etapa de gerenciamento das propostas € feita 0 monitoramento de

como as propostas de crédito sdo concluidas se efetivamente foram contratadas, ou

se existe algum impedimento para contratacéo.

Gerenciamento da Proposta

Fonte : Elaboragéo Propria

3%

A Confirmar
8%

Pend Conformidade
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6. A média de valor de ticket nos informa algo muito importante , sobre
poder aquisitivo da maioria dos tomadores, um pouco mais de dois salarios minimos,
ou seja a classe econbmica C e D sdo em sua maioria 0S que mais recorrem a

empréstimos.

Volume Contratado
Ticket Médio RS 2.829,11

RS 86.174,90
R 70.404,82
RS 58.619,65
RS 50.211,14
RS 31.832,07
RS 26.542,32

Fonte: Elaboragéo propria
7. Por fim o feedback a etapa que mais nos interessa que € a satisfacdo no

atendimento o sucesso da instituicdo no olhar do cliente, se atendeu a expectativa
durante a jornada. O mesmo pode avaliar com uma nota que vai de 0 a 5, conceitu-

ando de péssimo a 6timo.

FEEDBACK DO CLIENTE

24 5 19 22
Nota 01 Nota 02 Nota 03 Nota 04 Nota 05 Sem Nota

Fonte: Elaboracdo propria
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9.CONSIDERACOES FINAIS

Com esse trabalho conseguimos contextualizar o comportamento do atendi-
mento bancario durante a pandemia e a procura por crédito, para suprir as necessi-
dades basicas do lar e o engajamento do sistema em melhorar e criar subsidios ino-
vadores para facilitar o acesso ao crédito de forma rapida, descobrimos o comporta-
mento digital.

Esse aumento pela procura do crédito € algo negativo pois, identificamos um
namero relevante de endividamentos, a sociedade como todo esta potencialmente
endividada. Ter o crédito recusado e sem fonte de trabalho e renda, a comunidade
sobrevivendo de auxilios e o crescimento por procura de recursos financeiros por apli-
cativos, sites e bancos digitais. Onde o papel do empréstimo pessoal é pagar dividas,
o endividamento com cartdo de crédito e as fragilidades existentes.

De acordo com os dados do governo federal foram gastos neste periodo cerca
de R$ 633 bilhdes, principalmente com o programa de auxilio financeira no valor de
R$ 600,00, e com também o0 apoio as empresas para garantir a permanéncia dos
funcionarios com carteira assinada garantindo que seus salarios fossem pagos.

A perda de consumo na economia gerou um aumento na demanda do crédito,
que facilitou os processos de renegociacao e repactuacéo de operacdes financeiras
junto a empresas e familias. O uso das tecnologias para efetuar pagamentos, princi-
palmente o Pix, QR Code e plataformas especializadas como White label.

Segundo Kotler (1988), as expectativas do consumidor séo distintas umas das
outras e existem momentos em que o cliente esta satisfeitos e em outros ja ndo séo
suficientes. A pesquisa atingiu a intuito estimado, de verificar e agregar as outras ins-
tituicBes financeiras um referencial do periodo estudado, fortalecendo as discussdes,
dados e dos pontos fracos\fortes da empresa, comportamento do cliente, bem como

essa relacao cliente banco e inovagdes tecnolégicas.
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