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IMPACTOS DOS BANCOS DIGITAIS NA FIDELIZACAO DE CLIENTES DE
INSTITUICOES FINANCEIRAS TRADICIONAIS: Um estudo de caso no setor
publico

1. Conexao com a Pesquisa

Projeto de Pesquisa — Gestao e estratégia em Organizagdes
Linha de Pesquisa vinculada a Produgao — Gestao estratégica e mercados

Aplicabilidade — descrigcao da Abrangéncia realizada — Este Relatério descreve
o produto final como complemento a dissertacdo de mestrado profissional em
administragao, desenvolvido para a Fundagao Pedro Leopoldo (FPL). A pesquisa
desenvolvida na Dissertag&o possibilitou identificar os Impactos dos bancos digitais
na fidelizagcdo de clientes de instituigdes financeiras tradicionais: Um estudo de
caso no setor publico. Nesse contexto o objetivo geral deste estudo foi objetivo
analisar os impactos dos bancos digitais na fidelizacdo de clientes de uma
instituicao financeira publica tradicional.

Replicabilidade — Este Relatério apresentou como resultado o desenvolvimento
de dois E-book’s sobre os impactos dos bancos digitais na fidelizagao de clientes
de instituigbes financeiras tradicionais e outro sobre a validacdo da escala
quantitativa da pesquisa.

Dissertagcao — Link:
https://www.fpl.edu.br/2018/media/pdfs/mestrado/dissertacoes 2021/dissertacao_di
rceu_jose_couto_2021.pdf

Conexdao com a Producgao Cientifica — Foi elaborado um Relato Técnico
APROVADO nos Anais do X SINGEP — Sao Paulo — SP — Brasil — 26 a 28/10/2022
e um Artigo: a ser submetido para um periddico determinado pela orientadora do
estudo.

e Couto, Dirceu José. (2021). IMPACTOS DOS BANCOS DIGITAIS NA
FIDELIZACAO DE CLIENTES DE INSTITUICOES FINANCEIRAS
TRADICIONAIS: estudo realizado em uma instituicao do setor publico.
204 fls. Dissertagao (Mestrado em Administragdo) — Curso de Mestrado
Profissional em Administracdo da Fundacdo Pedro Leopoldo Educacional
(FPL). Pedro Leopoldo (MG).

Financiamento — Proprio (Mestrando)
1 Introducgao

A popularizacdo da internet, o desenvolvimento do comércio eletrbnico e a
convergéncia das tecnologias da computacéo e das telecomunicagdes favoreceram
todos os setores organizacionais, mas principalmente o setor bancario, que passou
a ter oportunidade de ofertar seus produtos e servigos por meio de plataformas
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digitais e remotas, a um custo mais reduzido (Federagdo Brasileira de Bancos
[FEBRABAN], 2021). Ressalta-se que, especialmente nos ultimos dois anos, a
pandemia da Covid-19, de certa forma, contribuiu para intensificar esse processo
(FEBRABAN, 2020).

Além do mais as constantes mudancas decorrentes das necessidades,
comportamentos e desejos dos consumidores impactados pelo atual cenario
evolutivo tecnoldgico tém influenciado os setores empresariais, Assim para as
organizagbes, de um modo geral, compreender os fatores relacionados ao
comportamento do consumidor tornam-se cada vez mais relevantes. especialmente,
para o setor bancario pois os gestores que nele atuam também buscam entender de
que maneira as mudangas tecnoldgicas influenciam o comportamento e a percepgéo
dos clientes em relacdo aos produtos e servigos ofertados (Nascimento & Silva
(2020).

Para Silva et al. (2016) o comportamento do consumidor é de fundamental relevancia
para uma empresa preocupada com o marketing de relacionamento. Segundo os
autores, é através da observagao das necessidades e desejos do consumidor que a
organizagao empresarial busca ferramentas para atendé-los de modo eficiente, com
consequente aumento de vendas, mesmo em momentos criticos. Assim, 0 processo
de decisdo de compra do consumidor pode ser positivamente influenciado pela
empresa, com reversdo dos efeitos de uma crise econdémica, e fidelizagdo do cliente
a marca.

Em uma breve descricdo o aporte tedrico possibilitou analisar o tema pesquisado,
evidenciando os principais autores e conceitos que embasaram o objetivo geral da
presente pesquisa. Na finalidade de sustentar o estudo e obter conhecimento sobre
Servigos: Conceitos e caracteristicas abarcando os seguintes autores: Abbade
(2014); Akbar e Parvez (2009); Akhtar, Ali & Sadagat, 2011); Al-Hawari (2015); Bhat,
Darzi & Parrey, 2018); Chiguvi e Guruwo (2017); Cobra, 2004); Correa & Cao (2012);
Dettmer, Gomes (2019); Hawkings, Mothersbaugh e Best, 2007); IBGE, 2021); Lobo
(2021); Machado (2018); Morgan e Hunt (1994); Moura, Lima, Souki, (2015);
Nascimento e Silva (2020); Parasuraman e Berry (1995); Pereira e Bastos (2017);
Sandhusen (1998); Sayani, 2015); Socorro e Kat (2002); Tinoco e Ribeiro, 2007);
Zeithaml, Bitner, Gremler (2009); Zouari e Abdelhedi (2021); Por meio dessas
referéncias, encontram-se importantes materiais sobre a evolugao dos conceitos de
servigos e suas principais caracteristicas especialmente no cenario brasileiro.

Em continuidade a sustentagao da pesquisa, tem-se os temas Servigo bancarios os
autores Akhtar; Ali, & Sadaqat, 2011); Anbima, 2019); Bacen 2019); Bacen, 2021);
Barbosa (2018); Bhat, Darzi, Parrey, (2018); Busquets, 2017); Carluccio e Craddock
(2020); CONTRAF-CUT, 2020); DIEESE (2020); DIEESE, 2021); Diniz, 2019);
Febraban, 2019); IDEC, 2020); Lemos (2019); Magnus, 2018); Nascimento e Silva
(2020); Silva (2015); Silva, 2019); Sindicato dos Bancarios de Sado Paulo, Osasco e
Regiao (2019); Souza (2014) e Toledo (2014) . Sobre a Qualidade percebida em
servigos os autores trouxeram informagdes: Akbar e Parvez (2009); Carlzon (2005);
Chiguvi e Guruwo (2017); Chiguvi e Guruwo, 2017); Correa e Caon (2012); Moura,
Santos, Vasconcelos, & Cunha (2017); Rezende (2019); Venzon e Santos (2019);
Zeithaml (1988); Zeithaml, Bitner & Gremler, 2009); Zeithaml, Bitner, Gremler (2009);
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Zeithaml, Parasuraman e Berry (1990). Quanto ao tema Satisfagdo em servigos esse
foi um tema trabalhado por Carlzon (2005); Carvajal, Ruzzi, Nogales e Moreno
(2011); Chiguvi e Guruwo (2017); Correa & Caon, 2012); Machado (2018); Tinoco e
Ribeiro (2007); Zeithaml, Bitner, Gremler (2009) e Zouari & Abdelhedi (2021).

Ao pesquisar a tematica sobre os Modelos indice de satisfacdo do cliente e Valor
percebido em servigos os autores Chas (1993); Angnes, Moyano e Lengler (2015);
Dias, 2019); Fornell (1992); Gordon (2002); Hangui, Fonseca e Caldeira (2019);
Johnson et al., 2001);) Machado (2018); Moura, Santos, Vasconcelos, & Cunha
(2017); Parasuraman e Berry (1995); Peppers & Rogers, 2001); Rezende (2019);
Zeithaml et al. (1988); Zeithaml, Bitner, Gremler (2009).

O arcabouco tedrico sobre confianga em servicos, Lealdade em servigos e Lealdade
em servicos e suas diferentes fases, valeu-se dos teoricos: Bei e Chiao (2001);
Chiguvi e Guruwo (2017); Dick e Basu (1994);Fornell (1992); Gordon (2002);
Machado (2018); Martins (2019); McMullan e Gilmore (2003); Moura, Bastos e
Christino (2015); Moura, Bastos e Christino (2015); Oliver (1999); Peppers e Rogers
(2001); Reichheld & Markey (2018); Sweeney e Swait (2008); Souza (2014);); Tinoco
e Ribeiro, 2007 e Zeithaml, Bitner, Gremler (2009).

Em seguimento ao referencial tedrico, a lealdade, faz-se tema do estudo, onde
autores discorreram sobre Net Promoter Score mensurando lealdade & satisfacao,
esse instrumento foi mencionado nas obras de Bain & Company (2021); Foca no
cliente (2021) e Reichheld & Markey (2018). A fidelizag&o de clientes, os construtos
influenciadores da fidelizagdo foram abordados pelos seguintes autores: Al Hawari
(2015); Akbar e Parvez (2009); Barreto e Crescitelli (2013); Bhat, Darzi, Parrey
(2018); Bhat, Darzi, Parrey (2018); Bogdezevicius & Miranda (2020); Bogmann
(2000); Brei e Rossi (2005); Brito & Lencastre (2000); Carlzon (2005); Chiguvi e
Guruwo (2017); Corréa e Caon (2012); Dicionario Michaelis, 2008); Fornell (1992);
Gilberti, Jeunon e Andrade (2010); Gongalves, Jamil e Tavares (2002); Hawkings,
Mothersbaugh e Best (2007); Martins (2019); Meyer-Waarden e Benavent (2009);
Michael Leboeuf (1996); Morais (2013); Pereira e Bastos 2017); Raphel e Raphel
(1996); Bogmann (2000); Rezende; Almeida; Loriato; & Pelissari (2019); Silva, 2015);

Souza (2017); Tinoco e Ribeiro (2007); Zameer, Tara, Kausar e Mohsin (2015);
Zeithaml, Bitner, Gremler (2009);

Nesse contexto esse referencial tedrico contribuiu para esta pesquisa ao fornecer o
embasamento e a sustentagao tedrica para adotar o modelo de analise a ser
utilizado, considerado simples, mas eficiente, com competéncia para buscar
respostas para os principais aspectos determinantes influenciadores da avaliagao
feita pelos clientes de instituicdo financeira publica tradicional pesquisa em relacao a
qualidade dos servigcos prestados por ela, diante de um novo cenario dindmico e
concorrido, povoado pelos bancos digitais. A fundamentagédo obtida por esse meio
foi fator relevante para a percep¢ao da influéncia das dimensdes subjetivas dos
construtos confianga, valor percebido, satisfacao, qualidade percebida na satisfacao
e fidelidade dos clientes bancarios. O referencial tedrico permitiu conhecer, analisar
e adotar como marco tedrico para este estudo a ferramenta Net Promoter Score
(NPS), métrica criada em 2003 pelo consultor da Bain & Company, Fred Reichheld.
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Largamente utilizada para medir o nivel de lealdade dos clientes, essa ferramenta
ajudar a entender que este método de pesquisa pode ser utilizado na mensuragao
do nivel de satisfagao dos atuais clientes da instituicdo financeira objeto de estudo.
Ademais, juntamente com a metodologia utilizada, descrita a seguir, o referencial
tedrico forneceu suporte de forma geral para a pesquisa, no sentido de buscar atingir
com exceléncia os objetivos propostos por este estudo.

O objetivo geral deste estudo consistiu em analisar os impactos dos bancos digitais
na fidelizacdo de clientes de uma instituicdo financeira publica tradicional. Como
objetivos especificos optou-se por Analisar os principais aspectos determinantes na
fidelizacao dos clientes da instituigao financeira publica tradicional, como, satisfagao,
valor percebido, qualidade percebida e confianga; Identificar satisfacdo dos clientes
da instituicdo financeira publica em relacdo a qualidade dos servicos dos canais
digitais e remotos, disponiveis; ldentificar as carteiras de clientes, fisica ou juridica,
mais susceptiveis a migrar da instituicdo financeira publica.

2 Contextualizagao da situagao problema

As instituicoes financeiras publicas, sempre pressionadas pela competigao, tiveram
que investir em melhorias na seguranga e em seus processos internos. Tais
investimentos tém sido aprimorados e intensificados a cada dia, no intuito de
melhorar o atendimento a seus clientes (Banco Central do Brasil [BACEN], 2021).

Os bancos privados, em fungéo de sua flexibilidade, conseguiram se ajustar melhor
as mudangas quando comparados aos bancos publicos, mais lentos em suas
tomadas de decisbes, por conta de suas amarras legais e politicas. Todavia, os
fatores burocraticos ndo impediram que estes ultimos também inovassem e
reinventassem no sentido de atender as exigéncias demandadas pela nova geragao
de clientes (Magnus, 2018). Diniz (2019) afirma que, de 2008 até os dias atuais, as
grandes inovagdes no setor de servigos financeiros — ou seja, as transformagdes na
tecnologia da informagéo — provocaram alteracgdes irreversiveis no comportamento e
no estilo de vida do consumidor bancario.

Magnus (2018) reconhece que mudangas tecnoldgicas resultaram no distanciamento
da antiga relagao entre banco e cliente nos bancos tradicionais, tornando-se um
terreno fértil para a atuacdo dos bancos digitais, que passaram a povoar o sistema
financeiro com extremo foco no cliente, prometendo uma experiéncia de prestagao
de servigo financeiro pratico, rapido e seguro, a um custo mais baixo.

Diniz (2019) salienta que os bancos tradicionais, ao deixarem de priorizar a qualidade
do atendimento a seus clientes, promoveram a insatisfacao deles em relacdo aos
servigos prestados. Descontentes, eles migraram para concorrentes de menor porte,
criando um cenario perfeito para que as Fintechs/bancos digitais passassem a
oferecer seus servigos a um publico carente de bom atendimento e de acesso facil a
um servico de qualidade. Sobreviver nesse mercado tdo competitivo como o de
servigos bancarios tornou-se, entdo, um grande desafio. Os bancos convencionais,
tanto publicos quanto privados, estdo cada vez mais ameacgados e obrigados a
concorrer com os bancos digitais/Fintechs, instituicbes baseadas em alta tecnologia,
atuantes no mercado financeiro, que trazem muito diferencial competitivo e atuam,

RELATORIO TECNICO MPA/FPL
Programa de Mestrado Profissional em Administra¢dao Fundagdo Pedro Leopoldo
sec.mestrado@fpl.edu.br 55 31 3686-1461
R. Anténio Elias, 1 - Centro, Pedro Leopoldo - MG, 33600-000




OFPL
EDUCACIONAL

na maioria das vezes, com base em estruturas enxutas, o que |hes permite
proporcionar servigcos a custos financeiros mais baixos, além de permitir maior
comodidade e menor burocracia no acesso a seus servigos (Magnus, 2018).

Diniz (2019) explica que a expanséo atual dos bancos digitais teve seu inicio efetivo
no mercado financeiro do Brasil em 2016, quando o Conselho Monetario Nacional
passou a regulamentar a abertura e o fechamento de contas bancarias por meio
exclusivamente eletronicos, via Lei 4.480, de 25/04/2016 (Brasil, 2016). E ainda, os
bancos tradicionais tivessem focado em investimentos tecnolégicos, priorizando a
maximizagcdo da eficiéncia operacional, mas também a qualidade dos servigcos
prestados aos clientes, atentos a suas expectativas de mudanca de atendimento,
certamente, estariam mais bem preparados para lidar com a concorréncia com os
bancos digitais. O autor explica, ainda, que, trimestralmente, o Bacen divulga o
ranking de reclamagdes e de ouvidorias e que, com base nessas informagdes, 0s
clientes podem conhecer as instituicdes financeiras mais reclamadas, assim como
os assuntos mais demandadas. (Diniz, 2019).

Corréa e Caon (2012) explicam que o grau de lealdade do cliente esta diretamente
ligado a sua satisfagdo na aquisigdo e/ou contratagdo de servigos. A satisfagao do
cliente € consequéncia do valor que percebe e das expectativas sobre ele. Se o
desempenho ndo atende as expectativas, a consequéncia sera um consumidor
insatisfeito. Ao contrario, sera um consumidor satisfeito quando as expectativas sao
superadas positivamente, resultando em um cliente altamente satisfeito, encantado.
Por isso, apds cada servico prestado o cliente lhe atribui determinado nivel de
satisfacao ou insatisfacao e usa essas informacdes para promover sua percepgao da
qualidade de servigos (Zouari & Abdelhedi, 2021). O construto confianga é outro fator
importante que vem sendo objeto de estudo. Faz parte dos pilares que contribuem
para a sustentabilidade de um relacionamento promissor. Reflete o sentimento
gerado por uma expectativa positiva, em que uma parte acredita que a outra ira se
comportar de maneira previsivel em determinada situagdo negocial. Entender a
harmonia dos construtos satisfagcdo, qualidade percebida, valor percebido e
confianca é fator crucial para melhor entender o comportamento que pode influenciar
a lealdade a ponto de inibir a migragao subita de clientes para outras instituicdes
concorrentes (Carlzon, 2005).

Diante desse cenario complexo, tecnolégico e competitivo, no qual as instituicbes
financeiras publicas que ainda atuam por meio de abordagem tradicional estao
inseridas, torna-se pertinente aprofundar sistematicamente neste tema de pesquisa,
objetivando enriquecer o conhecimento a respeito do estudo, que ainda € escasso e
novo no mercado académico. Ademais, espera-se que, ao conhecer estatisticamente
o0 grau de satisfacdo e fidelidade de seus atuais clientes, esse resultado possa
contribuir com a tomada de decisao para a instituigcao financeira publica evidenciada
nesta pesquisa.

3 Diagnéstico

Os dados demograficos dos respondents mostraram que 54,60% do sexo masculine,
56,94%, casados e 49,43% estdo atuando em um emprego formal. As idades
predominantes foram nas faixas etarias de 26 a 35 anos e 36 a 45 com 34,48%
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respectivamente. Sobre a formagédo a maior parte disse ser Graduado em 36,78%
das respostas e outros 33,91% sao pds-graduados. Quanto a renda mensal, a faixa
de 1a4 (SM)e ade 5 a 8 (SM) alcangaram 37,93%, concomitantemente. Constatou-
se que 94,83% sao clientes pessoa fisica utilizando os servigos do banco. Quanto ao
tempo de vinculo, notou se que 54,60%, sao clientes ha mais de 5 anos. Quanto a
forma de movimentagao da conta na instituicdo financeira publica a maior parte dos
clientes movimenta sua conta por meio digital e presencial, com um indice de
60,92%, contra 27,01% de exclusivamente por meio digital. Para 41,95% a principal
instituicdo financeira publica de relacionamento, € com a instituicdo financeira
publica. Sobre o motivo para ser cliente da instituicdo financeira publica 33,33%,
declararam, ser “Em virtude de obtencao de empréstimo/financiamento”. Sobre os
resultados concernentes ao banco digital utilizado pelo cliente averiguou-se que o
percentual mais alto de clientes utiliza o Nubank quando se trata de banco digital
35,63%, seguido do Banco Inter 28,16%. No que tange ao tempo de cliente no banco
digital os clientes citaram a faixa de 7 meses a 2 anos como clientes do banco digital
63,22%, contra 21,84% da faixa de 3 a 5 anos.

Em relagédo a analise estatisticas da amostra e das escalas, constatou-se que nao
houve dados ausentes ou faltosos, nem um item foi excluido. ou seja, ndo foram
encontrados dados ausentes ou faltosos na amostra. Os resultados consideram um
nivel de confianga de 95%. O método de amostragem foi simples, com uma amostra
de 174 respondentes e um tipo de intervalo de confianga (percentil).

Ao analisar os critérios de qualidade do modelo identificou no Alfa de Cronbach,
usado para mensurar a coeréncia interna dos construtos, que os valores encontrados
foram muito bons para todas as variaveis, superando 0,70. De acordo com Corrar,
Paulo e Dias-Filho (2011), este indice serve para mensurar o grau de resultados
consistentes em uma escala, tais valores iguais ou superiores a 0,7 sao considerados
como critério de boa consisténcia (Corrar et al., 2011). Em relacédo a confiabilidade
composta (composite reliability), a maioria das variaveis apresentou valores
excelentes, todos bem acima de 0,7. Este indice mostra o grau de consisténcia
interna para os construtos latentes. Ringle et. al., (2014) preconize que valores
superiores ou iguais a 0,7 sdo considerados satisfatorios. A analise da AVE, mosttou
valores excelentes, todos acima de 0,5. E para redundancia, outro instrumento
utilizado para medir a “qualidade do modelo”, foi pequena (menor que 0,125) e média
(menor que 0,25) para trés dos quatro construtos do modelo, indicando a inexisténcia
de problemas de redundancia com o modelo construido. AVE, em inglés, Average
Variance Extracted, representa a quantidade de variancia capturada por um
construto, em comparacao com a quantidade de variancia ndo explicada pelo modelo
(erro). Autores como Fornell e Larcker (1981) sugerem como critério que os valores
devem ser superiores ou iguais a 0,50 (AVE > 0,50) (Henseler, Ringle, & Sinkovics,
2009).

No que tange a avaliagdo das estatisticas descritivas para as variaveis do modelo,
observou-se na maioria das variaveis valores médios elevados para as respostas. A
menor média foi para a variavel “O valor pago pelos servigos, € o motivo da minha
permanéncia como cliente do meu banco” de 5,86. Além disso, em todas variaveis
obteve-se respostas com o valor minimo de 1.0, indicando heterogeneidade nas
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respostas dos participantes. As questdes de maior desvio-padréo sdo aquelas que
tiveram maior diversidade de respostas, e as questdes de menor valor de desvio
padrdo, sdo aquelas para as quais as respostas dos entrevistados foram similares.

Sobre as estatisticas descritivas para os atributos de um banco fisico para um banco
digital. Esta foi uma fase da pesquisa, que buscou compreender a percepgéao dos
clientes sobre os atributos de um banco fisico para um banco digital, a maioria das
variaveis demonstrou valores médios elevados para as respostas. A menor média foi
para as variaveis contato frequente 7,26 e burocracia 7,32. Para todas as variaveis,
as respostas apontaram o valor minimo de 1.0, indicando heterogeneidade. As
questdes de maior desvio-padrdo foram aquelas que tiveram maior diversidade de
respostas e as de menor valor de desvio-padrao foram aquelas para as quais as
respostas dos entrevistados foram similares.

Os resultaos sobre a modelagem de equagdes estruturais, tem seus resultados
expressos na Figura 1 de acordocom o modelo adotado neste estudo.

Empatia

SATISFAGAO PERCEBIDA L
0432

. LEALDADE
0,160 0,166+

0,643+ \_

/
o376/  QUALIDADE 20,0001
PERCEBIDA

VALOR

0,001 PERCEBIDO 0,582

EXPETATIVAS
DO CLIENTE

Figura 1

Modelo detalhado de equagdes estruturais (as correlagdes significativas entre os
constructos foram marcadas com asterisco).

Fonte: Dados da pesquisa (2021).

As setas indicam as relagcdes exploradas. O numero sobre as setas indica a forca
das correlagdes (0 a 1); e o sinal, a natureza da correlagao (positiva ou negativa). Os
construtos e suas dimensdes menores podem ser visualizados.

Em relacéo as Hipoteses, as correlagdes mais significativas foram: expectativas do
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cliente e satisfacdo percebida (0,643), p<0.0001 — ou seja, quanto maior a
expectativa do cliente, maior a satisfacdo percebido; valor percebido e satisfacédo
percebida (0,166), p=0,02 — ou seja, quanto maior o valor percebido pelo cliente,
maior a satisfacdo percebida; e satisfagdo percebida com lealdade (0,625), p<0,0001
— Ou seja, quanto maior a satisfacdo percebida, maior a lealdade do cliente.

Portanto, essas hipoteses foram corroboradas. Para as demais hipéteses, todas as
demais correlagbes ndo foram estatisticamente significativas e, portanto, ndo foram
confirmadas. Observagao: os numeros pequenos que ligam as variaveis analisadas
(caixinhas em amarelo) aos construtos se chamam “loadings”, ou cargas fatoriais. E
preocupante quando se tém valores baixos, inferiores a 0.4. Neste caso, nenhuma
das cargas fatoriais das variaveis observadas foi pequena. Isso funciona como uma
métrica, indicando boa qualidade do modelo gerado. Em se¢ao mais adiante, citam-
se outras métricas de qualidade do modelo. Os numeros dentro dos circulos (como
0,799 para “satisfacdo percebida”) refletem os valores do coeficiente de
determinagdo, também chamado "r-quadrado” ou “R?

Quanto ao R2 — Coeficiente de determinacdo para as variaveis latentes centrais,
constatou-se que a variavel latente € o mesmo que construto. O coeficiente de
determinacédo € uma métrica que varia de 0 a 1. Indica quanto de uma variavel esta
sendo predita e explicada pelas demais variaveis do modelo. Quanto mais préximo
de 1 for o coeficiente de determinagdo, melhor uma variavel esta sendo explicada
pelo modelo. Os valores de coeficiente de determinagao nao existem para todas as
variaveis de um modelo; somente para aquelas nas quais “‘chegam setas” no
desenho do modelo. A Figura 2 apresenta um modelo simplificado, focado apenas
nos construtos principais.

St \ 0,160
0,005

Valor 0,166* Satisfacao -
T-O ,001 Percebido i Geral MZS» Lealdade
0,001
Expectativa 0' 643*

Figura 3
Modelo simplificado dos construtos da pesquisa
Fonte: Dados da pesquisa (2021).

Os resultdos mostram que os valores de R2 encontrados envolvem quatro variaveis.

RELATORIO TECNICO MPA/FPL
Programa de Mestrado Profissional em Administra¢dao Fundagdo Pedro Leopoldo
sec.mestrado@fpl.edu.br 55 31 3686-1461
R. Anténio Elias, 1 - Centro, Pedro Leopoldo - MG, 33600-000




OFPL
EDUCACIONAL

Lealdade obteve valor R2 de 0,39049, indicando que 39% de sua variagao foram
bem explicados (preditos) pelo modelo. Qualidade percebida e valor percebido
tiveram R2 bem elevado (0,999), indicando que praticamente 100% (99,99%) da
qualidade percebida e do valor percebido foram muito bem explicados e preditos pelo
modelo. Satisfacdo percebida também teve étimo valor de R2 (0,799), indicando
que aproximadamente 80% da variacdo do constructo satisfacdo percebida foram
explicados pelo modelo. Essas métricas indicam boa qualidade do modelo gerado,
ja que ele prediz bem as “variaveis-resposta” do modelo. Ressalta-se que apenas as
correlagdes em vermelho e com asterisco sdo estatisticamente significativas. As
demais correlagdes ndo foram estatisticamente significativas e, portanto, ndo foram
confirmadas. Estudos de Gongalves-Filho, Guerra e Moura (2004) desenvolveu
estudo a partir desse mesmo modelo no qual verificou-se que a satisfacdo e a
qualidade percebida, sdo os construtos que tém maior impacto sobre a satisfacao.
Por outro lado, a expectativa ndo teve impacto significativo sobre a satisfagdo. Ou
seja a satisfagdo global dos respondentes nédo decorre da expectativa. Além disso,
identificou-se ainda nesta pesquisa que a satisfagdo continua sendo uma grande
arma para a obtencdo da lealdade. E, por fim, constatou-se que a expectativa
apresenta impacto positivo moderado com a qualidade. Ja a satisfacédo, n&o recebe
impactos significativos das expectativas. Gongalves-Filho, Guerra e Moura (2004)

A analise das questdes abertas do questionario de pesquisa mostram que os clientes
do banco declararam que os beneficios do banco tradicional ndo podem ser
comparados aos bancos digitais em 56% das respostas. Sobre a preferéncia de
manter conta em banco digital ou em banco tradicional, 46% das afirmartivas
apontam para a manutencdo de conta em um banco tradicional. Em relagcdo aos
principais motivos que caracterizam as preferéncias dos clientes pelo banco digital
ou pelo banco tradicional. Os resultados indicam que dos 175 respondentes 34%
optam por servigos dos bancos digitais, pois envolve atributos como agilidade,
praticidade, custos e taxas menores, dentre outros. Ja 7% utilizam as duas
modalidades Digital e tradicional, por ainda demandar servigos ofertados pelos dois.
Enquanto que a maioria trabalha somente com o banco tradicional, por confiancga,
necessidade de presenca para solucionar suas questdes dentre outros.

Os resultados do Net Promoter Score mostraram para o Banco Tradicional 36
Detratores; 73 Passivos e 65 Promotores. Ao analisar as informagdes do Banco
Digital identificou-se 28 Detratores, 65 Passivos e 81 Promotores. De acordo com
a zona de classificagao (NPS) Excelente — NPS entre 75 e 100; Muito bom — NPS
entre 50 e 74; Razoavel — NPS entre 0 e 49 e Ruim — NPS entre -100 e -1. O Banco
Tradicional obteve NPS de 16 e o Banco Digital alcangou NPS de 30.

4 Resultado/discussao

Considerando-se o objetivo analisar os principais aspectos determinantes para a
fidelizagao dos clientes da instituic&do financeira publica tradicional, tomaram-se como
referéncia os seguintes atributos: satisfagéo, valor percebido, qualidade percebida e
confianca. Os resultados indicaram que, na percepg¢ao dos clientes, a dimensao
qualidade percebida, dentre os atributos tangiveis, a maior média versou sobre a
variavel “Meu banco disponibiliza consultas e/ou transacgdes financeiras a qualquer
momento”. Contudo, os gerentes constataram um perfil de clientes com maiores
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exigéncias em relagado a qualidade dos servigos bancarios prestados e disponiveis
pela instituigdo. Esse comportamento, muitas vezes, decorre do volume de
informacdes circulando no mercado. Os clientes estdo avidos por servigos de
qualidade, vantagens e beneficios antes desconhecidos, tudo isso aliado ao cenario
imposto pela pandemia da Covid-19 e pelas transformacgdes digitais, que causou
mudancgas e ainda vai continuar causando, pois ainda se observa um cenario incerto,
que demandara das instituicbes financeiras cautela, diante desse novo perfil de
cliente bancario que vem sendo estabelecido pods-pandemia. Para Reichheld e
Markey (2018), os bancos que almejam reter seus clientes sdo motivados a
desenvolver orientagdes no sentido de valorizar e melhor entender os construtos
inerentes a satisfacdo do cliente, como: lealdade, confianga, valor percebido e
qualidade percebida. Ao longo dos anos, atrair novos clientes para agéncias
bancarias pode ser tarefa facil, mas a real dificuldade incide em converté-los em
clientes fiéis.

A dimensé&o valor percebido, do atributo “Seguranca e solidez/reputagao”, obteve sua
maior média para a variavel “O dinheiro depositado no meu banco esta seguro”, na
percepcao dos clientes. Apesar disso, percebeu-se nas falas dos gerentes que os
clientes, em especial aquele com maior volume de dinheiro aplicado, diante de
qualquer dificuldade de negociagédo, isencao de tarifas ou de acesso a algum tipo de
servigo, ja revela sinais de mudanca de banco. Ressalta-se ai uma evasao silenciosa,
pois, quando os gerentes se d&o conta, esse cliente ndo pertence mais a instituigao.
Ademais, a analise quantitativa mostrou que a variavel “O valor pago pelos servigos
€ 0 motivo da minha permanéncia como cliente do meu banco” apresentou a média
mais baixa, sendo esse um aspecto negativo na ética do cliente. Corréa e Caon
(2012) explicam que o valor percebido e as expectativas do cliente geram satisfagao.
Se o desempenho ndo atender as expectativas, a consequéncia sera um consumidor
insatisfeito. Do contrario, sera um consumidor satisfeito quando as expectativas
superarem positivamente, resultando em um cliente altamente satisfeito, encantado.

Com relagdo a dimenséo satisfacdo percebida, a variavel “E conveniente a utilizacio
dos servicos do meu banco” e quanto a dimenséo lealdade, a variavel “Eu pretendo
manter conta no meu banco por muito tempo” obtiveram maior média na pesquisa
quantitativa. Esse resultado se contrapde aqueles qualitativos, uma vez que para os
gerentes os clientes almejam beneficios, como isen¢éo de tarifas, que a instituicao
financeira publica tradicional ndo tem como atender. Exatamente em fun¢cdo de um
sistema sem flexibilidade, a equipe fica sem recursos para atender da melhor forma
a demanda desse cliente, principalmente quando se considera que no banco digital
existe a isencao de tarifas. Esse concorrente tem foco maior em outras transacoes
financeiras. Sua lucratividade ndo pauta na cobranca de tarifas, como ocorre nos
bancos convencionais. Além disso, questdes como agilidade e atendimento
personalizado precisam evoluir, para dar ao cliente da instituicdo financeira publica
tradicional motivos para maior satisfacdo com ela. Mudancgas e adaptacdes ainda
serao necessarias para melhorar a satisfagao dos clientes atuais e conquistar a nova
geracao de clientes, os millenials predominantemente clientes do banco digital. Para
Machado (2018), critérios para mensurar o grau de satisfagao dos clientes revelam
uma questao comercial, mais evidenciada pelas organizagées modernas, justificada
pela orientagao ao cliente a adogdes de processo de melhorias continuas que elas

RELATORIO TECNICO MPA/FPL
Programa de Mestrado Profissional em Administra¢dao Fundagdo Pedro Leopoldo
sec.mestrado@fpl.edu.br 55 31 3686-1461
R. Anténio Elias, 1 - Centro, Pedro Leopoldo - MG, 33600-000




OFPL
EDUCACIONAL

adotam. Satisfacdo € um dos principais fatores abordados quando o assunto é
comportamento do consumidor. Em sua grande maioria, estudiosos do assunto
fazem correlacao direta entre satisfacdo e lealdade do cliente.

A dimensao confianga apresentou como maior média a variavel “As operacoes
realizadas por meio digital do meu banco oferecem a mesma confianca das
realizadas no caixa padrao (tradicional)’. Apesar de os gerentes entenderem que é
preciso melhorar os aspectos tecnologicos da instituicdo, os clientes realizam nas
transacgdes financeiras com absoluta confianca. Eles acreditam, também, que ainda
precisam se manter bastante atualizados quando se trata de competir com as
operagoes do Banco Digital. Para eles, um dos nichos a ser explorado pela instituigao
financeira publica tradicional envolve os clientes pertinentes aos servigos sociais,
muitas vezes, carente de informacao e, portanto, sem muita exigéncia quanto a
automatizagdo, mantendo, assim, a confianga tanto nos meios digitais quanto nos
recursos utilizados presencialmente. Assim, compreender a harmonia entre os
construtos satisfacdo, qualidade percebida, valor percebido e confiangca é fator
crucial para melhor entender o comportamento que pode influenciar a lealdade, a
ponto de inibir a migragdo subita de clientes para outras instituicdes concorrentes,
hipéteses apoiadas no desenvolvimento da pesquisa. Para Moura, Bastos e Christino
(2015), no contexto empresarial, a confianga esta relacionada a habilidade e a
capacidade atribuida a uma empresa de realizar algumas atividades e cumprir suas
obrigacdes e promessas. De modo geral, a instituigdo financeira publica tradicional
possui uma variedade interessante de produtos ofertados, mas necessita de
adequacdes voltadas para atender as demandas desses clientes. Além disso, manter
a instituicao tecnologicamente atualizada pode ser um diferencial na captagao de
novos clientes, uma vez que eles buscam ganhar tempo em suas transacgdes
bancarias. Assim, organizagdes que demoram a perceber as demandas de seus
clientes estédo fadadas ao insucesso. E, Magnus (2018) reconhece que as mudancgas
tecnolégicas resultaram no distanciamento da antiga relacéo entre banco e cliente
para os bancos tradicionais. Essa situacao criou um terreno fértil para a atuacao dos
bancos digitais, que passaram a povoar o sistema financeiro com extremo foco no
cliente, prometendo uma experiéncia de prestagado de servico financeiro pratico,
rapido e seguro a um custo mais baixo. A necessidade que o setor bancario
tradicional sente de investir em tecnologias e em processos voltados para suprir as
exigéncias demandada pelos atuais clientes € evidente, especialmente para reduzir
o tempo gasto com atendimentos realizado para esse cliente. A equipe da instituicdo
financeira publica tradicional tem dificuldades para lidar com o sistema,
principalmente, pela falta de interatividade e comunicag&o. Ou seja, o0 sistema nao
integra as multiplas tarefas necessarias para a equipe desempenhar suas
atribuigdes. Investimento em tecnologia até existe, contudo sem um planejamento
estratégico focado em recursos tecnolégicos que acompanhem a realidade de
mercado e sejam benéficos para a instituicdo, a equipe e os clientes.

Sobre o objetivo identificar a percepgao da satisfagdo dos clientes da instituigao
financeira publica em relagao a qualidade dos servigos dos canais digitais e remotos
disponiveis mostrou que ainda ha um longo caminho a percorrer. Os sistemas
utilizados pela instituicdo financeira tradicional publica encontram-se defasados e
nao integrados, prejudicando muito a produtividade da equipe e dificultando para o
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cliente sua utilizacdo. Melhorias tém sido observadas, embora em uma escala
minima, em que o0s principais gargalos observados se referem ao atendimento a
pessoa juridica. Isso porque operagdes que deveriam ser simples tornam-se lentas
e, muitas vezes, confusas. O proprio gerente ndo consegue orientar de modo
adequado a operagao que o cliente deseja fazer e acompanhar contratos, cobranca
e operagdes financeiras no dia a dia revela-se como uma atividade complexa, na
medida em que o gerenciador financeiro ndo esta capacitado o suficiente para
concluir as agdes. Segundo a Febraban (2021), bancos de formato digital devem
atender a alguns pré-requisitos, por exemplo: disponibilizar a seus clientes a abertura
de contas e solugdes para eventuais demandas de forma n&o presencial; e prestar
atendimento ao cliente inteiramente por meio de multicanais informatizados, o que
dispensa seu comparecimento a agéncia fisica para a resolugéo de problemas. Os
bancos digitais detém um alto volume de investimentos em tecnologia e estado muito
a frente dos bancos convencionais. Porém, falta-lhes o fator humano, o que pode ser
um diferencial consideravel. Além disso, a segurancga nesse tipo de instituicdo, muitas
vezes, deixa de merecer o atendimento conforme sua demanda. Em contrapartida,
os clientes investidores veem no banco digital uma excelente plataforma para realizar
suas negociagdes. Ja na instituicdo financeira publica tradicional esse é um recurso
lento e de grande dificuldade para operacionalizar a transagao financeira.

Quanto ao objetivo identificar as carteiras, fisica ou juridica, de clientes mais
susceptiveis a migrarem da instituicao financeira publica, apurou-se que as pessoas
fisicas apresentam maior tendéncia a migrar para o banco digital. As pessoas
juridicas procuram por maior seguranga e, muitas vezes, nao desejam obter do banco
digital servigos que sao ofertados pelo banco convencional, demonstrando, com isso,
menor tendéncia a migrar. O Bacen (2021) assevera que no atual cenario do setor
bancario as instituicdes financeiras publicas, sempre pressionadas pela competicao,
tiveram que investir em melhorias na seguranga e em seus processos internos e que
tais investimentos tém sido aprimorados e intensificados a cada dia, no intuito de
melhor atender seus clientes. O atendimento realizado pelo gerente ou atendente
ainda representa muito para o cliente pessoa juridica, coisa que o banco digital ainda
nao consegue cobrir. Além disso, o fator confianga ainda conta muito, tendo em vista
que o PJ ainda n&o tem confianga bastante no banco digital, aspecto muito ligado as
questdes de segurancga, que precisa ser mais bem desenvolvido por esse prestador
de servigos. Magnus (2018) por sua vez esclarece que os bancos privados podem
se ajustar as novas mudancgas, em funcédo de sua flexibilidade, e, com isso, obter
maior facilidade em adaptar-se as novas condicdes econdmicas quando comparados
aos bancos publicos, que sdo mais lentos em suas tomadas de decisdes, em virtude
de suas amarras legais e politicas. Esses fatores burocraticos, todavia, nao
impediram que as instituicbes financeiras publicas também inovassem e se
reinventassem no sentido de atender as exigéncias demandadas pela nova geragao
de clientes.

E apenas uma questdo de tempo para que os prestadores de servicos no formato de
banco digital consigam desenvolver mecanismos capazes de atrair e fidelizar os
clientes da pessoa juridica. E preciso, também, que a instituigao financeira publica
tradicional se mantenha alerta, pois qualquer problema que apareca pode levar os
clientes a transferirem seu dinheiro para outras instituicdes, principalmente em se
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tratando de pessoa fisica, pois os clientes ndo querem ter dor de cabeca e problemas
relacionados a sua movimentag&o bancaria.

Um importante fator negativo demonstrado na pesquisa foi o suposto vazamento de
informagdes de um banco digital (Fintech Nubank), em que foram expostos os CPFs
de seus clientes. Quando o assunto é proteger os dados dos clientes, isso
dificilmente ocorreria em uma instituicao financeira publica tradicional, apesar de seu
reduzido avango tecnoldgico. A instituicdo financeira publica tradicional é uma
organizagao com mais de 150 anos de atuagado no mercado bancario. Precisa fazer
ajustes e atualizagbes em seu parque tecnologico e reorganizar seu planejamento,
no sentido de ter maior agilidade e buscar eficacia no padrao de atendimento a seus
clientes quer seja pessoa fisica ou pessoa juridica. Rezende (2019) explica que o
setor de Servigcos esta em franco crescimento, € que, por isso, torna-se muito
importante que as instituicbes fagam um esforco para entender claramente as
necessidades e expectativas dos clientes e se comprometam em atender a tais
expectativas. Em especial, as empresas de servigcos bancario operam em um
ambiente bastante competitivo. Assim, para concorrerem de forma eficaz, precisam
seguir uma estratégia de exceléncia em servigo apoiada na melhoria continua da
qualidade. (Rezende, 2019).

Conclusées/Consideragoes finais

O objetivo geral desta pesquisa foi analisar os impactos dos bancos digitais na
fidelizagdo de clientes de uma instituicdo financeira publica tradicional. Em linhas
gerais, expoe o crescimento dos investimentos bancarios em razdo do crescimento
da tecnologia da informagdo. Observou-se no mercado bancario brasileiro, que os
bancos digitais causaram impactos significativos, em especial, em uma instituigcdo
financeira publica tradicional, que, ao longo dos anos, vem realizando investimentos
tecnolégicos, mas devido suas amarras burocraticas e politicas, inerente a empresa
do setor publico, ndo tem acompanhado as necessidades demandadas pelos seus
clientes, assim como o nivel de investimentos tecnolégicos realizado pelos seus
concorrentes. Apesar da necessidade de realizar maior investimento tecnologico, os
bancos tradicionais precisam atentar para os riscos gerados pela inovagao
tecnoldgica, pois a procura apressada por obter vantagem competitiva pode levar a
instituicdo a produzir investimentos inadequados e, ainda, a incorrer no risco de
comprometer sua imagem com o vazamento de informagdes confidenciais dos
clientes.

A pesquisa demonstrou a tendéncia de migragao rapida dos clientes do banco
tradicional para os meios digitais, haja vista que mais de 60% daqueles pesquisados
utilizam o atendimento misto, tradicional e digital, e apenas 12% dos entrevistados
ainda permanecem utilizando atendimento exclusivamente por meio presencial.
Identificou-se a percepgao positiva dos clientes da instituicdo financeira analisada em
relacdo a confianga e a qualidade dos servigos de atendimento por meio digital que
ela disponibiliza. O que reflete a necessidade de a instituicao financeira tradicional
continuar focando na melhoria de seus canais digitais e de promover as adequagdes
nesta area, buscando meios para facilitar o uso de ferramentas e a transmissao de
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seguranga dos servigos prestados aos clientes.

Além disso, os motivos alegados pela maioria dos entrevistados para permanecerem
como clientes da instituicdo tradicional demonstram que estdo atrelados,
essencialmente, a recebimento de salarios, financiamentos de longo prazo, acende
uma alerta para a instituicdo financeira publica, no que tange manutengao
sustentavel de sua carteira de clientes, haja vista que ao findarem estes contratos,
estes clientes podem ser facilmente seduzidos pelos concorrentes e estarem
migrando para outras instituicdes bancarias. Os construtos utilizados na pesquisa,
contribuiram fortemente para o entendimento da percepcao e anseios dos clientes,
neste sentido a pesquisa ressaltou que o fator confianca em relacdo aos recursos
financeiros depositados na instituicdo financeira tradicional, assim como a confianga
do sigilo das informagdes disponibilizadas a instituicdo, constitui em uma importante
fonte de estratégia competitiva da organizagéo, figurando como um dos principais
fatores determinantes na fidelizagdo dos clientes da instituicdo financeira publica.

Outro fator ndo menos importante, identificado no estudo como determinante na
fidelizacdo dos seus clientes, é a diversidade de produtos bancarios disponibilizados
pela instituicdo financeira publica tradicional, verificou-se que 56% dos clientes
entrevistados, compreendem que os beneficios dos bancos tradicionais ndo podem
ser comparados aos dos bancos digitais. Ressalta-se a importancia de a instituicao
promover acdes que visem melhorar a qualidade e quantidade do portifolio de
produtos e servigo disponibilizados aos seus clientes, além de continuar focada em
agdes, investimos tecnoldgicos que promova maior seguranga nas transacdes
bancarias e sigilo das informagdes disponibilizadas pelos clientes, utilizando estes
fatores como diferencial competitivo em relacdo aos seus concorrentes.

No que tange clientes de carteira juridica ou fisica mais susceptiveis a migrarem da
instituicao financeira publica tradicional, a etapa da pesquisa qualitativa foi crucial,
pela declaragdo quase que unanime dos entrevistados, ficou evidente o
entendimento que os clientes da carteira PF, estdo mais susceptiveis a migrarem
para outras instituicbes financeiras digitais. A pesquisa mostrou que um dos
principais dificultador da migracao dos clientes da carteira PJ para os bancos digitais,
concentra-se no fato de que os bancos digitais ndo dispdem de um portifélio de
produtos que atendam as exigéncias e necessidades especificas demandada pelos
clientes da carteira PJ. Identificou-se no estudo que os custos dos servigos prestados
e a indicacao de pessoas do ciclo de relacionamento nao sao fatores cruciais para
que novos clientes estejam escolhendo a instituicdo financeira publica tradicional
como banco de relacionamento. Entretanto, sdo estes os meios mais utilizados e
explorados pelos bancos digitais como estratégia para atrair e prospectar novos
clientes, o que demostra ser dois fatores interessantes a serem pesquisados e
diagnosticados pela instituicdo financeira publica tradicional, no sentido de buscar
intervir e encontrar meios de mudar tais resultados indesejaveis.

A adogao do Net Promoter Score (NPS) na pesquisa como um possivel parametro
identificador do nivel de fidelidade dos clientes pesquisados constatou que tanto a
instituicdo tradicional objeto de estudo quanto os bancos digitais ttm um longo
caminho a percorrer no sentido de buscar uma forma de captar e manter os clientes
satisfeitos e fidelizados. A analise do NPS de ambas as instituicdes revelou que,
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apesar de os bancos digitais apresentarem um indice 30, consideravelmente superior
ao indice NPS 16 obtido pelos bancos tradicionais, nota-se que ambos os segmentos
do setor bancario tém muito a crescer neste contexto. Com base na zona de
classificagdo do NPS, pontuagdes de 1 a 50 significam que ha muito a melhorar.
Ainda mais quando se considera a média obtida pelo setor bancario nacional em
2019. Segundo pesquisa realizada pelo Instituto Qualibest, o NPS dos bancos digitais
do Brasil era de 48, contra 36 dos bancos tradicionais.

A questdo do atendimento foi vista nesta pesquisa como fundamental. E certo que
acdes devem ser consideradas quando se deseja tornar o atendimento, agil e mais
bem estruturado, para que até mesmo a equipe consiga desempenhar suas funcoes
sem retrabalho. A configuragdo de um sistema integrado que facilite a comunicagao
e as tarefas diarias é algo almejado pela equipe, que tem a percepg¢ao de que as
situagdes experienciadas no dia a dia da instituicao financeira publica tradicional vao
se adequar as necessidades do cenario do mercado bancario brasileiro e, aos
poucos, as dificuldades serédo superadas. Este estudo contribuiu com a literatura por
disponibilizar informagdes sobre a perspectiva de uma instituicao financeira publica
tradicional e os impactos causados pelos bancos digitais em seu cotidiano. Na
pratica, pode agregar ao setor bancario o desenvolvimento de estratégias e
processos direcionados a melhorar a experiéncia dos clientes nos bancos
convencionais, podendo mesclar e melhorar ambas as formas de atendimento digital
e presencial de forma equilibrada e gradativa, acompanhando a evolugdo dos
servicos bancarios demandados pelos seus clientes, diferenciando-se dos bancos
digitais, que s6 conseguem disponibilizar seus servigos bancarios de forma
exclusivamente por meio digital.

Esta atento, acompanhar, entender e atender a evolugdo das necessidades e
anseios dos clientes, assim como buscar antecipar as agdes dos concorrentes
bancos digitais passa a ser fator crucial para sobreviver de forma sustentavel no
mercado bancario competitivo. O sucesso dos bancos tradicionais no passado nao
garante nada no futuro, competicdo € algo bom, promove a necessidade de
mudangas e evolugdo e so tende a aumentar, mas uma coisa € certa, o foco deve
sempre ser o cliente.

5 Consideragoes Gerenciais

Do ponto de vista gerencial, os resultados encontrados podem contribuir para a visao
estratégica de uma instituigdo financeira publica tradicional, especialmente em
termos das adequacdes necessarias para enfrentar a concorréncia dos bancos
digitais. As evidéncias sobre os fatores que influenciam o cliente a migrar para esse
novo modelo de banco podem sinalizar a necessidade de promover intervengdes por
parte dos gestores para alcangar maior proximidade com seus clientes.

A abordagem qualitativa permitiu visualizar que os gerentes entrevistados estao
cientes da necessidade de se adaptarem as novas necessidades dos servigos
bancarios demandados pela nova geragao de clientes, mostrando-se abertos a
disrupgao, do processo atual, no intuito de se adequarem ao novo processo. Porém,
ressaltam a necessidade de obter maior autonomia por parte da instituicido bancaria,
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o que refletira em maior velocidade dos processos gerenciais, resultando em um
atendimento gerencial dindmico, rapido e menos engessado. Consequentemente,
permitira um atendimento personalizado e abrangente que resulte na prestacao de
um servico bancario capaz de promover melhorias da satisfagdo do cliente e,
consequentemente, maior fidelidade.

Para os gestores, este estudo contribui ao apresentar a qualidade de servigos
prestados como aspecto capaz de subsidiar decisbes gerenciais que possam
melhorar a satisfagdo dos clientes, permitindo maiores perspectivas de negdcios
rentaveis e satisfagdo dos clientes, consequentemente manter os mesmos
fidelizados.

Os atributos diferenciados proporcionados pela qualidade do atendimento
individualizado, personalizado s6 € possivel quando os servigos sdo ofertados por
meio tradicional, presencial e humano, qualidade de servico impossivel de ser
alcancado, quando a prestagao do servigo bancario é realizada exclusivamente por
meio digital.

A organizacao financeira tradicional podera mesclar e melhorar ambos modelos de
atendimento, tanto digital quanto presencial, de forma equilibrada e gradativa,
acompanhando a evolugao dos servigos bancarios demandados pelos seus clientes,
obtendo diferencial competitivo em relagdo aos bancos digitais.

Ainda que se considerem as particularidades e peculiaridades dessa instituicao
financeira publica tradicional como, porte e area de abrangéncia, além das
dificuldades de integragéo do sistema, sua expertise de mais de 150 anos de atuagéo
e sua solidez, seguranga e privacidade das informagdes sédo fatores que a
diferenciam dos bancos digitais.

Diante do contesto proposto e analisado, e dos resultados obtidos com a pesquisa,
recomenda-se a instituicao financeira publica, busca constante das melhorias dos
produtos e servigcos prestados, e que o atributo da qualidade percebida sempre possa
ser maior que a qualidade desejada.
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