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RESUMO

O estudo tem como principal objetivo analisar se com o avanco tecnoldgico
pode proporcionar melhorias no atendimento bancério visando a satisfacdo dos
clientes. Para isso, realizou-se uma analise comparativa sobre a forma que sao
prestados 0s servicos e a qualidade no atendimento entre os bancos

escolhidos para analise (Banco Inter e Itat Unibanco).

Palavras-chave: Tecnologia, inovacao, satisfacdo, qualidade e fidelizacao.



1. INTRODUCAO

O presente artigo busca compreender algumas sistematicas que atuam em
conjunto, tais como: cultura e organizacdo, a mudanca tecnoldgica e social e
sua reestruturacédo, resultados e resisténcia causados pela mudanca no ambito
bancario. Através do embasamento tedrico proposto, busca-se alusdo para

entender o conceito real de qualidade no atendimento.

Chiavenato (1999, p.138) define a cultura organizacional da seguinte forma:

[...] o conjunto de habitos e crencas estabelecidos através de
normas, valores, atitudes expectativas compartilhados por
todos os membros da organizagdo. Ela refere-se ao sistema de
significados compartiihado por todos os membros e que
distingue uma organizagcdo das demais. Constitui 0 modo
institucionalizado de pensar e agir que existe em uma
organizagdo. A esséncia da cultura de uma empresa é
expressa de maneira como ela faz seus negdécios, a maneira
como ela trata seus clientes e funcionarios, o grau de
autonomia ou liberdade que existe em suas unidades ou
escritérios e o grau de lealdade expresso por seus funcionarios
com relagdo a empresa. A cultura organizacional representa as
percepcdes dos dirigentes e funcionarios da organizagédo e
reflete a mentalidade que predomina na organizacao.

Através desta definicdo de cultura organizacional, nota-se que esta orienta e
condiciona a administracdo das pessoas. A ndo existéncia de um padrao geral
e unico para lidar com os individuos, se da pelo fato de que cada organizacéo

poSsui a sua esséncia e a sua autonomia..

A qualidade no atendimento ao cliente tem se tornado cada vez mais
primordial, uma vez que, os clientes buscam ndo apenas produtos ou servi¢cos
ofertados pelas organizacfes, mas também qualidade advinda do atendimento.
Segundo Demo, (2014, p. 3) “mais que produzir produtos e servicos de
qualidade superior, uma organizacado deve produzir satisfacdes superiores em

todos os seus relacionamentos. ”

Promover atendimento de qualidade, parte da importancia de treinamento e
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desenvolvimento dos colaboradores dentro das instituicbes, assim,
necessario desempenhar agbes que satisfacam aos colaboradores e

aprimorem as relagbes humanas dentro das organizagoes.

Portanto, segundo Chiavenato (2004 p. 48), desempenho deve ser um meio
eficaz para alcancgar resultados. O desempenho engloba diversos fatores
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dentro da organizacdo capazes de estimular melhorias nos processos internos,
impactando de forma positiva desde a etapa inicial de elaboragdo do produto

ou servigo até o momento da venda.

Para que as instituicdes financeiras possam manter-se firmes e competitivas
em seu mercado de atuacdo, é indispensavel que se adequem a nova
realidade digital. Manter os consumidores satisfeitos € um desafio diario, o que

para Kotler (1998) esta diretamente relacionada com a qualidade percebida. .

O setor bancario apresenta dois tipos de clientes que sdo pertencentes as
geracbes X! e Y2, A geracdo X busca um atendimento mais tradicional
priorizando o contato cliente/empresa. A geracdo Y busca agilidade no
atendimento, priorizando comodidade e reducdo do tempo, assim, ela opta pelo
servico digital, que tende a promover mais rapidez e facilidade. Tendo em vista
a importancia de suprir as necessidades dos diferentes tipos de clientes, o
artigo em questao aborda como problematica a necessidade do setor bancério
em atender os seus consumidores pertencentes as respectivas geracoes,

mantendo a qualidade e suprindo suas expectativas quanto ao atendimento.

Diante disto, o artigo exposto propfe avaliar a evolucdo do atendimento
bancario com foco na melhoria da qualidade, por meio da analise da influéncia
dos fatores tecnoldgicos. Para tanto, faz-se o0 seguinte questionamento: qual o
nivel de satisfacdo dos clientes da rede bancaria, pessoas fisicas, em relacao a

gualidade no atendimento, levando em consideracao o impacto tecnolégico?
2. OBJETIVO
2.1 Objetivo Geral

Verificar se h& melhoria no atendimento bancario devido ao avanco
tecnologico, com foco na qualidade de um banco misto, visando a satisfacéo de

seus clientes de duas gerac0Oes distintas X e Y.
2.2 Objetivos Especificos

e |dentificar o real conceito de qualidade do atendimento bancario na viséo

de cada tipo de cliente de duas geracOes diferentes X e Y;

! Caracterizado pelas pessoas nascidas entre a década de 60 e 80.
2 Caracterizado pelas pessoas nascidas entre a década de 80 e 90.



e Analisar o nivel de satisfagdo em relag@o ao servico prestado;
e |dentificar os pontos positivos e negativos da implantacdo da tecnologia

no segmento bancario.

A tecnologia esté a todo tempo no dia a dia da sociedade, otimizando o tempo
e agilizando todos os processos rotineiros. Nas instituices financeiras néo
poderia ser diferente, com a reducdo da burocracia bancéria e do facil acesso
as informacdes, a satisfacdo dos clientes tende a aumentar significativamente
resultando ndo sé na qualidade dos servigos e atendimentos prestados como

também na qualidade percebida e na fidelizacdo dos clientes.

Colocando como comparacao dois grandes bancos da atualidade que possuem
funcionalidades distintas com relacdo ao atendimento ao cliente foram
escolhidos o Itat Unibanco, devido ser uma grande instituicdo financeira que
utiliza o modelo de banco misto, pois ndo so preza pelo atendimento presencial
como também dispde de vérias ferramentas digitais a fim de facilitar o dia a dia
dos seus clientes, e o Banco Inter que possui uma plataforma totalmente digital
fornecendo toda a estrutura de um banco de modo online ndo dispondo de
agéncias fisicas. Portanto, sera realizado um estudo comparativo de como é
ofertado os servigos dentro dos dois bancos, levando em consideracdo as
diferencas entre as geragfes dos clientes do banco tradicional misto e do
banco digital. Apresentando vantagens e desvantagens de ambos para cada

geracado envolvida.

De acordo com uma pesquisa realizada pela revista Exame (2018), o Itau
Unibanco no primeiro trimestre de 2018 teve seu nome em 5° lugar no niumero
de reclamacgbOes efetuadas segundo o Banco Central. Com objetivo de
melhoria, o Ital Unibanco propds uma mudanca cultural e buscou maior
engajamento da instituicdo, como dito por Rogério Taltassori, ouvidor da
instituicao financeira, sem interferir em sua esséncia tradicional de atendimento

ao cliente..

O Itat Unibanco que busca a melhoria através da inovagéo do atendimento ao
cliente mantendo a sua tradicionalidade, também se preocupa com a relacéo
com os seus colaboradores. Conhecido assim por ser o banco com o maior
investimento em pessoas dentro e fora de suas agéncias e escritrios, uma vez

que, para se obter bons resultados e agradar aos seus clientes, € de extrema
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importancia que os colaboradores também estejam satisfeitos e sintam-se

valorizados.

Em contrapartida, o Banco Inter, denominado na maioria das vezes como
banco misto, mas tendo maior visibilidade na forma digital, utiliza o
desenvolvimento tecnologico como a chave para a eficacia e eficiéncia ao
atendimento ao cliente. Com uma abordagem mais desafiadora, na qual se usa
como discurso principal “Repense suas relacdes com seu banco”, o Inter € um
dos bancos que mais oferece vantagens e servicos para clientes que procuram

comodidade, praticidade e agilidade.

Portanto, a alegacéo para o estudo aprofundado da qualidade do atendimento
bancario se da devido a variedade de recursos utilizados atualmente pelos
bancos. Colocando em paralelo a diferenca encontrada entre bancos
tradicionais e bancos digitais, levando em consideracao as geracdes dos seus
clientes e suas preferéncias e se existe correlacdo entre as variaveis

apresentadas: tradicional — geracdo X e digital — geracao Y.

3. METODOLOGIA

O artigo propde a utilizacdo do método comparativo que tem por finalidade
fazer correlagcbes entre variaveis a serem analisadas por meio de comparacdes
gue podem estabelecer semelhancas ou diferencas. Conforme Fachin (2001), o
método comparativo consiste em investigar coisas ou fatos e explica-los
segundo suas semelhancas e suas diferencas. Para analisar os principais
fatores entre o banco tradicional e o banco digital, sera realizado um estudo
comparativo entre o Banco Inter que se caracteriza como um banco digital e o
Itad Unibanco que apresenta caracteristicas de um banco tradicional, porém
tem trabalhado para se tornar um banco misto, com o objetivo de oferecer
atendimento presencial e digital.

Serd desenvolvido um questionario com intuito de pontuar as diferencas e
entender a preferéncia do publico alvo em relacédo aos respectivos bancos. O
objetivo do questionario € identificar a percepcao dos clientes em relacédo aos
servigos prestados e a forma que sao atendidos nos dois bancos em questéo.

O meétodo de coleta de dados sera por meio da aplicacdo do questionario que



contera perguntas relacionadas a forma na qual os servicos ofertados pelos

bancos atendem de formal agil ou nédo as necessidades dos consumidores.
4. REFERENCIAL TEORICO.
4.1 A QUALIDADE NO ATENDIMENTO BANCARIO

O setor bancéario oferece aos clientes prestacdo de servicos, no qual o
atendimento é primordial para prospeccéao e fidelizacdo dos clientes. Conforme
Kotler (1998), a definicAo de servico est4d associada como um ato ou
desempenho essencialmente intangivel que uma parte pode oferecer a outra e
gue néo resulta na posse de nenhum bem. Com o advento da globalizacao e
com a mudancga de comportamento do consumidor que tem se tornado cada
vez mais exigente, os bancos tém tentado se enquadrar no mercado que se

apresenta cada vez mais competitivo.

Devido ao alto crescimento da tecnologia no mundo e da evolugéo social, nota-
se gue os clientes buscam cada vez se manter mais informados. Sendo assim,
estabelecer como foco principal o cliente € um objetivo da organizacdo que visa
estabelecer uma relacdo de confianca e credibilidade. Na &rea comercial a

filosofia trazida € sempre: “O cliente em primeiro lugar”.

De acordo com uma reportagem da revista Ciab Febraban (2012), os grandes
pilares de principais desafios dos bancos sdo com a agilidade, a qualidade e a
eficiéncia. Com o avanco tecnoldgico foram criados aplicativos que facilitam e
permitem a realizacdo de servicos bancarios, permitindo assim ao cliente mais

rapidez na hora de realizar transac6es bancéarias.

Ainda conforme aponta a revista Ciab Febraban (2012), a preocupacdo do
setor bancario com a qualidade, aumentou devido a dois fatores: (1) grande
investimento com a Tecnologia da Informagdo na qual geram impactos
significativos nos servicos a seus clientes por promover maior agilidade e
eficiéncia quando implantados, e (2) esta associado as redes sociais, clientes
insatisfeitos e descontentes expressam sua indignagdo por ndo conseguirem
executar suas transagodes financeiras, o que resulta em um feedback negativo
por parte dos clientes, dificultando a prospeccéo de potenciais clientes. Com o
aumento das exigéncias dos consumidores, 0s bancos tém se atentado cada

vez mais para a melhoria e qualidade no atendimento prestado.



O setor bancario apresenta caracteristicas intangiveis, uma vez que, a
percepcao do cliente em relacdo a qualidade, vai além do servigo prestado, ela
esta diretamente ligada as experiéncias vivenciadas, o contato pessoal entre
empresa-cliente e o tratamento que lhe é proporcionado. De acordo Ricardo
(2010), no setor de servigcos é mais dificil mensurar o grau de satisfacdo dos
clientes, pois o que determina a qualidade nesses casos € o valor percebido
pelo cliente, ou seja, esta associado a maneira que o cliente é recepcionado e

tratado antes, durante e apds ao atendimento.

Com a mudanca frequente do cenario comercial, dos avancos tecnoldgicos e
da evolucdo social, as organizacbes visam por NOvosS mecanismos para
sobreviverem ao mercado que converge para a necessidade de um
relacionamento comercial de longo prazo com os consumidores, tendo em vista
a importancia da fidelizacdo e de qualidades. Para Lobos (1993, p. 38)
“Qualidade é a condicédo de perfeicdo ou se preferir, do exato atendimento das

expectativas do cliente”.

Ja para Kotler (2000, p. 69), o atendimento ao cliente enquadra toda e qualquer
atividade que ajude e facilite aos clientes, 0 acesso as areas e pessoas certas,
dentro da empresa, tanto para a conclusdo e execucao de um servigo, quanto
nas respostas e solugdes de problemas de maneira rapida e eficiente. Neste
caso, é necessario que todos os funcionarios saibam exercer os requisitos

basicos para um bom atendimento ao cliente.

O atendimento é a porta de entrada para qualquer organizacédo. De acordo com
Carvalho (199, p.233), “a realizagdo ou ndo dos objetivos da empresa, estéo
diretamente ligados ao atendimento ao cliente. Estabelecendo assim, uma

forma de relacdo dependente entre o atendente, organizacao e o cliente.”
4.2 A EVOLUCAO DO ATENDIMENTO BANCARIO

A gualidade no atendimento € fator primordial para manter a boa reputagédo da
marca no mercado, ou seja, ela € o marco inicial de uma empresa. O bom
atendimento depende da forma em que o profissional entende e enxerga a
cultura da organizacdo na qual estad inserido. Conforme Kotler (2003), o
profissional terd de tomar consciéncia, de que sua imagem e a da empresa

estdo intimamente relacionadas. Para tanto, é fundamental que a empresa



dissemine de forma clara e objetiva sua cultura, destacando a importancia do

bom atendimento.

De acordo com Lacerda (2005), o que define um produto ou servico como bom,
sao as reac0Oes do cliente diante do produto ou servico através de um conjunto
de fatores que definem os comportamentos, atitudes pessoais e atividades da
empresa ao longo do tempo e nédo apenas no momento de prestacdo do
servico ou venda de um produto. Assim, para se manter competitiva no
mercado é fundamental que a empresa consiga ndo apenas atender as

necessidades dos clientes, mas superar suas expectativas.

Com o0 avanco tecnoldgico e o advento da globalizacdo, o setor bancario tem
investido cada vez mais em canais de autoatendimento, como aplicativos,
caixas eletrénicos que permitem a realizacdo das transacdes bancarias com
maior celeridade e comodidade. Estes investimentos atendem de forma
satisfatoria as preméncias de parte dos clientes que optam por maior rapidez
ao realizar suas transacfes financeiras. Em contrapartida, parte dos clientes
buscam um atendimento presencial para atender suas demandas na hora de
realizar suas transacOes financeiras, mas sem perder a qualidade no

atendimento.

Conforme a Federacgéao Brasileira de Bancos (FEBRABAN, 2011), a populagéo
atendida pelos bancos cresce a cada dia e 0s seus servicos estdo cada vez
maiores em numeros. Em 2010, a populacdo “bancarizada” chegou a 125,7
milhdes, realidade bem diferente do inicio da década de 90, quando este
namero era em torno de 40 milhdes. O crescimento do setor bancério mostra a
precisdo de investimento na qualidade do atendimento, com o intuito de

fidelizar e obter futuros clientes.

4.3 SATISFACAO DO CLIENTE

Em Um cenario onde a tecnologia oferece grande poder ao cliente, é
necessario identificar o real significado de atender bem. Para conquistar os
clientes é importante ndo s6 atender suas demandas momentaneas e sim criar

uma experiéncia de satisfacdo. Quando o colaborador da instituicdo consegue
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superar as expectativas do cliente cria-se um relacionamento, que gera
satisfacdo. Ainda que a tecnologia seja uma ferramenta de grande valor, ela
nao substitui o conhecimento do comportamento humano. A criacdo de empatia
com o cliente ainda é algo de suma importancia. A satisfacdo do cliente

comeca quando ele percebe que quem o atende, o compreende.

Segundo Kotler e Fox (1994, p. 31), “satisfagéo é o resultado da experiéncia,
de uma pessoa quando um desempenho ou resultado atendeu as suas
expectativas”. Desta forma, a satisfacdo, esta diretamente relacionada as
expectativas e desempenho percebido. Assim, se o servico prestado atinge as
expectativas ou a supera, o cliente fica satisfeito e caso essas expectativas nédo

sejam alcancadas, o cliente fica insatisfeito.

A fidelizacdo do cliente esta diretamente ligada a qualidade dos servigcos
prestados, segundo Campos (1990, p. 44) um produto ou servi¢co de qualidade,
“é aguele que atende perfeitamente, de forma confiavel, de forma acessivel, de
forma segura e no tempo certo, as necessidades do cliente”. Conforme a
abordagem de Vavra (1993), a empresa deve dedicar-se a trabalhar com o
cliente ndo apenas antes da venda, mas também depois dela (p6s-venda).

Diante disto, a tecnologia € de extrema importancia para a transparéncia dos
servicos prestados, por essa razao, o atendimento deve ser informatizado para

agilizar as respostas aos clientes.

5. ANALISE DOS DADOS

A competitividade entre os bancos digitais e bancos tradicionais tem crescido
cada vez mais. Entender em que modelo de instituicdo os clientes preferem
abrir uma conta em um mercado cada vez mais competitivo pode se tornar

assunto passivo de pesquisa.

Este artigo utiliza a pesquisa qualitativa que, segundo André e Ludke (1986),

Analisar os dados qualitativos significa “trabalhar’ todo o
material obtido durante a pesquisa, ou seja, os relatos das
observagbes, as transcricbes de entrevistas, as andlises de
documentos e as demais informacdes disponiveis (p.45) [grifo
do autor].
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Os clientes bancérios sdo pessoas de diversas faixas etarias que buscam um
atendimento assertivo e que optam por servicos de qualidade. E importante
destacar que segundo a pesquisa de mercado haverd um grande volume
percentual que ainda utilizam os servicos dos bancos tradicionais mistos, como
por exemplo, o banco Ital, e ndo s6 utilizam este modelo de banco como

também o classifica como o banco dos sonhos.

Grafico 1 Grafico da pesquisa de mercado

Qual modelo de banco vocé utiliza atualmente?

@ Tradicional { Itad, Bradesco ou
Santander).

@ Digital  Inter, Mubank, Meon).
Az duas alternativas anteriores

@ MEo possui conta bancaria

00 respostas

De acordo com o gréafico acima 56% dos entrevistados utilizam o modelo

de banco tradicional misto.

— Grafico 2 Gréfico da pesquisa de Mercado

O que vocé mais preza em um atendimento bancério?

00 respostas

@ Cualidade

@ Fraticidade
Az duas alternativas anteriores.

@ Mao seimporta com o atendimento
prestada.

Conforme representacédo acima 79% dos entrevistados prezam a qualidade e a
praticidade em um atendimento bancario.

— Grafico 3 Grafico da pesquisa de mercado

Caso tenha algum problema em sua conta que necessite de solugao
RAPIDA, o que vocé prefere?

00 respostas

@ Resalver por chat ou e-mail.

@ Resalver portelefone.
Resoler diretamente com o gerente
da sua conta.

@ Utiliza qualguer um dos canais

disponiveis

Conforme o grafico acima 32% dos entrevistados caso tenham um
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problema que precise de uma rapida solucdo utilizam o canal de

atendimento telefbnico.

— Grafico 4 Grafico da pesquisa de mercado

Das opgoes abaixo, qual se aproxima mais do seu banco dos sonhos?

00 respostas

@ U banco totalmente digital.{ Para
todas e quaisguer dermandas,
utilizar 100% os canais digitais).

@ Urm banco tradicional burocratico.
{Todas e quaisguer demandas,
passar por excesso de procedime. ..
Urn banco tradicional Misto. {vocé
conta corm a opgdo de agilizar
alguns processos de farma digital,

@ Cualguer um dos bancos acima

7/

De acordo com o gréfico apresentado acima, 66% dos entrevistados veem

como o banco dos sonhos o modelo tradicional misto.

Gréfico 5 Gréfico da pesquisa de mercado

Para vocé, o que significa atendimento de qualidade?

100 respostas

@ Apilidade { rapidez no atendimento
presencial)

@ Comodidade {ndo precisar sair de
casa para ser atendido {a) )
Atendimento presencial
{comparecer 3 empresa para ser
atendido {a) )

@ Todas as opgdes acima

De acordo com a representacdo do grafico acima, 40% dos entrevistados
entende como atendimento de qualidade o conjunto de agilidade, comodidade

e atendimento presencial.

Gréfico 6 Grafico da pesquisa de mercado

Vocé realiza transagoes financeiras com qual frequéncia?

00 respostas

@ Alta

@ madia
Baixa

@ Mao realizo
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Conforme gréafico acima 40% dos entrevistados realizam transacdes financeiras
com uma média frequéncia.

Gréfico 7 Gréfico da pesquisa de mercado

Atualmente vocé estéa satisfeito com o atendimento prestado pelo seu
banco ?

100 respostas

@ Muito satisfeito (2)

@ Pouco satisfeito (a)
Razoavelments satisfeito (2)

@ nMio satisfeito (&)

Como apresenta o grafico acima, 49% dos entrevistados estdo razoavelmente
satisfeitos com o atendimento prestado pelo seu banco.

Gréfico 8 Gréfico da pesquisa de mercado

Voce utiliza servigos do auto-atendimento do seu banco via Internet
(internet banking)?

00 respostas

® Sim
@ Mo

De acordo com o grafico acima 79% dos entrevistados utilizam o servico do

autoatendimento (internet banking) disponibilizado pelo seu banco.

Gréfico 9 Gréfico da pesquisa de mercado

0 atendimento, via chat/e-mail, do banco digital consegue sanar suas
davidas, sugestoes ou preocupacoes de forma adequada?

100 respostas

® Sim

® Mio
Ern parte
@ Mo possuo conta digital
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De acordo com a representacdo do grafico acima 48% dos entrevistados
conseguem sanar em parte suas davidas sugestfes ou preocupacdes de forma

adequada através do modelo de banco digital.

Grafico 10 Grafico da pesquisa de mercado

Quantas vezes voceé visitou a sua agéncia nos ultimos 3 meses?

00 respostas

@ 1000 mais
® ¢ advezes

1@ 3vezes
@ Munca

D

Conforme grafico acima, 53% dos entrevistados visitou nos ultimos trés meses

sua agéncia fisica em torno de 1 a 3 vezes.
5.1 Diagnéstico da situacao

Dentro do contexto supracitado, percebe-se, a crescente necessidade de
realizar um diagndstico preciso das reais necessidades dos clientes bancérios,
qual de fato € o real conceito de qualidade para esses clientes e até que ponto
a tecnologia neste setor pode impactar o atendimento de qualidade. Neste
sentido, a adocao de praticas voltadas para o relacionamento de exceléncia
com o cliente pode contribuir nesta avaliacdo, além de que o atendimento
humano é uma necessidade existente e que n&do pode ser suprida por nenhum
avanco tecnolégico. A seguir sdo apresentados os resultados identificados a
partir da aplicacdo do instrumento de pesquisa do presente artigo.

5.2 Resultados

A analise e interpretacdo dos dados coletados s&o apresentadas em trés
partes: a primeira parte refere-se a identificagdo do real conceito de qualidade
do atendimento bancério na visdo de cada tipo de cliente. A segunda analisa o
nivel de satisfacdo e servico prestado pelo banco de utilizacdo. E a terceira
parte trata-se de identificar os pontos positivos e negativos da implantacdo da

tecnologia no segmento bancario e as repercussdes para sociedade.

15



5.2.1 Real conceito de qualidade do atendimento bancario na visdao de

cadatipo de cliente

Ficou claro com os resultados alcancados através do questionério que grande
parte das pessoas, ndo veem como qualidade apenas a praticidade e a
facilidade de acesso, para elas, o real conceito de qualidade do atendimento
vai muito, além disto, ainda que precisem contar com a agilidade que os
avancos tecnologicos fornecem, elas necessitam de auxilio de um colaborador
humano para ouvi-las e sanar demandas que a tecnologia ainda ndo consegue

resolver.
5.2.2 Andlise do nivel de satisfacdo e servi¢co prestado

Foram avaliadas as questdes de satisfacdo dos servigcos bancérios prestados
ao cliente final através do questionario e pesquisas ao longo do artigo, e foi
possivel analisar que o nivel de satisfacdo com os bancos tradicionais misto é
superior aos bancos digitais e/ ou bancos tradicionais burocréticos. Isto porque
o cliente contard& com o atendimento virtual que Ihe fornece rapidez,
praticidade, comodidade entre outros beneficios e conta também com o
atendimento presencial, que lhe transmite seguranca, acolhimento entre outras

serventias.

5.2.3 Pontos positivos e negativos da implantacdo da tecnologia no
segmento bancério e as repercussfes para sociedade.

E notdrio que a implantacdo da tecnologia no segmento bancario tras diversos
beneficios ndo s6 para a instituicdo financeira como também para os clientes,
sejam eles pessoa fisica ou juridica. O avanco tecnoldgico revolucionou o
sistema bancério, fez com que o indice de burocracia das instituicoes
financeiras reduzisse e teve grande participagdo para o surgimento dos bancos
mistos. Ainda que tenha trago iniumeros beneficios para o setor bancario, é
inequivoco dizer que ao tentar transformar esse segmento 100% digital, pode
trazer grandes repercussdes negativas para a sociedade, tendo em vista de
acordo com o artigo desenvolvido e com o questionario aplicado a este publico
a grande necessidade de um atendimento presencial, e o valor que o

conhecimento humano tem neste ramo financeiro, ainda que a tendéncia seja a
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evolucdo da tecnologia, a substituicdo completa do ser humano para 0os meios

digitais € algo improvéavel de acontecer de acordo com os fatos apresentados.

6. CONSIDERACOES FINAIS

Com base no aprofundamento sobre o tema em questdo, nota-se como a
tecnologia tem impactado nos servi¢cos prestados pelo setor bancario. Com o
avanco tecnoldgico, é necessario que os bancos incrementem seus Sservicgos,
utiizando a tecnologia como um fator essencial para satisfazer as

necessidades dos clientes, mantendo a competitividade no mercado.

O atendimento do setor bancéario tem apresentado melhorias com o passar do
tempo, uma vez que, além da influéncia dos fatores tecnoldgicos os bancos
tém se voltado para a mudanca de comportamento do consumidor, que
buscam cada vez mais qualidade e agilidade ao serem atendidos. O Itau
Unibanco utilizado como estudo de caso neste artigo, mostra caracteristicas de

um banco misto fazendo a junc¢do de um banco tradicional com o digital.

A metodologia utilizada, pesquisa qualitativa e método comparativo
apresentaram resultados significativos em relacdo a preferéncia dos
entrevistados pela utilizacdo do banco misto que proporciona comodidade,
agilidade e confiabilidade em seus servicos prestados. A pesquisa evidenciou
também que a maioria dos clientes do setor bancario utilizam os servicos de
autoatendimento via internet, visto que, os proporcionam maior agilidade na
hora de realizar suas transacfes financeiras. Além disso, os resultados

apontaram que a qualidade é fator primordial na hora do atendimento.

Conclui-se, portanto, através dos resultados obtidos por meio da pesquisa que
0s objetivos tracados foram alcancados, dado que, a tecnologia tende a
melhorar os servicos prestados pelo setor bancario mantendo a qualidade e

aumentando a satisfacao dos clientes.
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