NOVAS LIDERANCAS BANCARIAS NA ERA DIGITAL

Karoline Cavalcante Machado Selhorst -karolmachado51@gmail.com,

Luis Chamorro — Ichamorrol@gmail.com

Jodo Padilha Moreira - professorjoaomoreira@gmail.com

RESUMO

Com o surgimento de novas tecnologias, o setor bancario tem desenvolvido uma série
de solucdes que visam melhorar e amparar a qualidade do servico com seus clientes,
trabalhando diretamente com suas preferéncias, com isso pretende-se algar novos
horizontes com a finalidade de fidelizar melhor o cliente que busca um servigo rapido e
com qualidade, como também o crescimento pessoal e profissional . Estudos levam a
debates e pesquisas com a preocupagdo em com o que o lider faz, pensa e age, e teorias
situacionais. Justifica-se isso a visdo e a importancia de Novas Liderangas e Bancarias
na era Digital, objetivando refor¢ar conhecimentos de lideres, especificando através de
debates em estudos mais avangados dentro das mudancas digitais, com intuito de
adquirir mais conhecimentos, mesmo em via de pesquisas bibliograficas, e reforcar
aprendizados colocando em pratica formas de atendimento direcional ao cliente,
facilitando cada vez mais o acesso digital e especializado.
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ABSTRACT

With the emergence of new technologies, the banking sector has developed a series of
solutions that aim to improve and support its clients, working directly with their
preferences, in order to raise new horizons, as well as personal and professional growth.
Studies lead to debates and research with concern about what the leader does, thinks and
acts, and situational theories. This is justified by the vision and importance of New
Leadership and Banking in the Digital Age, aiming to reinforce the knowledge of
leaders, specifying through debates and more advanced studies within the digital
changes, with the aim of acquiring more knowledge, even through bibliographical
research, and reinforce learning by putting into practice forms of directional customer
service, increasingly facilitating digital access in specialized.
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1 Introducio

Na busca por ampliar conhecimentos na area a qual desempenha-se profissionalmente,
e, desenvolver liderancas motivadas alinhadas com o processo de digitalizagdo do
atendimento e necessario diante do mercado financeiro, justamente por executar um
trabalho em uma agéncia exclusivamente digital, e, dentro de uma visdo global e
integrada na gestao de pessoas, podendo atualizar a capacitacdo na funcao de Gestao
Estratégica de Pessoas, - curso ao qual finda-se agora — e por oferecer uma visdo capaz
de se fazer destacar as competéncias relacionadas ao poder de reflexdo e capacitagao
para a gestdo de pessoas, dentro da aceleracdo tecnoldgica. A mudanca, a tecnologia,
esta ocorrendo com muita frequéncia dentro e fora no mercado bancario, sabendo-se
que, o sistema bancdrio surgiu aproximadamente 1000 anos a.C., e sua tecnologia vem
auxiliando no desenvolvimento cada vez mais acelerado.

Os investimentos nos canais digitais estreitam relacionamentos a partir de um mundo
mais conectado, e levam os gestores e futuros gestores a adaptar-se a autonomia
determinada pela sua equipe. S0 mudangas necessarias para um bom desempenho das
funcdes de funciondrios ao qual os proprios encontrardo formas de desenvolver da
melhor maneira possivel atividades que lhes serdo designadas, como por exemplo,
exercitando o poder de lideranga que existe dentro de cada um.

Os servicos financeiros estdo mudando visando melhor o atendimento de sua clientela,
principalmente com o surgimento de novas tecnologias, adaptando e visando um melhor
atendimento em suas areas de servigos. Com a evolucdo da tecnologia e a mudanca para
um mundo digital, algumas agéncias bancarias estdo diminuindo seu quadro de
funcionario permanente adequando-se as exigéncias do mercado, investindo em
treinamento e atendimento via forma digital, atendimento personalizado como forma de
fidelizar o cliente que opta pelo banco que lhe transmite seguranca € um bom
atendimento. E como em dias atuais, também e, principalmente a tecnologia estd em
constante transformagao, através de atendimento virtual, hd uma grande necessidade em
acompanhar essas transformacgdes, por isso: como fazer do dia a dia um novo
aprendizado e buscar novos conhecimentos, transformar atendimentos de forma que a
clientela esteja satisfeita com suas duvidas sanadas e desejos totalmente atendidos? A
transformagdo digital bancaria tem desenvolvido algumas mudangas em seu
atendimento?

Com intuito em desenvolver conhecimentos de lideranga bancaria na era digital, e
caracterizar um ambiente sintonizado, identificar a necessidade do aperfeicoamento no
atendimento individualizado ou coletivo da clientela na area financeira. Com isso
busca-se o reconhecimento da importincia de liderancas bancdrias e suas
transformagdes e avancos. Justifica-se isso a necessidade de aperfeigoar conhecimentos
nesse avango tecnoldgico e digital reforcando o atendimento personalizado a clientes
via atendimento pessoal ou virtual, atuais e futuros colaboradores das entidades
financeiras.

Com a necessidade de alcangar solugdes praticas e rapidas para a clientela em questao, a
bancéria, e com éxito, o desenvolvimento deste, veio através de pesquisas bibliografica
qualitativa, leituras, questionamentos, a realidade de uma agéncia bancaria, estd



constantemente conectada com a clientela, exclusivamente digital, e por essa mudanga
esta ocorrendo com muita frequéncia dentro e fora no mercado bancério. Sendo o
desenvolvimento de novas liderancas motivadas e alinhadas com o processo de
digitalizacdo do atendimento, isso se faz presente e necessario diante do mercado
financeiro.

Karol Gostaria um texto mais claro porque estd um pouco confuso e de ideias
repetitivas.

2 Liderancas

Ja Ha algum tempo, relata Xavier (2011), a sociedade tem vivido uma transi¢ao
denominada “Era da Informacdo e Conhecimento”, no qual as pessoas precisam ser
consideradas parte essencial desse processo para que as organizagdes obtenham éxito
em suas operagdes. No ambito empresarial ¢ fundamental que todos os colaboradores
engajados nos processos assimilem a missao € os objetivos da organiza¢do, como
elementos norteadores na formulag@o e planejamento de estratégias. Por outro lado, os
gerentes devem desenvolver uma situacdo que possibilite a énfase nos focos de
aprendizagem da organizagdo. Conduzir pessoas numa organiza¢do significa
disponibilizar o capital (materiais, equipamentos, fatores de producdo, treinamento),
para que todos os envolvidos no processo (funciondrios e parceiros) sintam sua
importancia para a organizacdo ¢ se renovam dia apds dia no alcance de suas
competéncias profissionais e pessoais em busca de sua eficiéncias e eficécias.

Provocar, desafiar, instigar, buscar na menos que o maximo — essa ¢ a obrigacao de todo
gestor. SO faz crescer. A complacéncia ou a autocomplacéncia pequena. E verdade que
tentar fazer o melhor implica correr riscos. (...) a busca, no entanto, precisa ser feita de
modo consciente. O estudo e o planejamento minuciosos s3o fundamentais para que se
possa levar a elevados niveis de performance, a superar barreiras preestabelecidas e seus
limites anteriores, (REZENDE, 2006, p.197 ¢ 198).

A mudanca ¢ uma constante em instituicdes modernas, que levam a sério o
comportamento do consumidor € os avangos tecnoldgicos que movem o mercado. E
quanta mudanga a transformacdo digital bancaria tem promovido! Tanto para as
organizacdes quanto para os clientes, o impacto das inovagdes trazidas pelas novas
solugdes ¢ gigantesco (MORAES, 2017).

De acordo com pensamento de Sombrio, (2007, p. 12), outras varidveis determinantes
da eficacia do lider sdo as caracteristicas do liderado e as circunstancias ambientais da
organizagdo. Nao existiria, por conseguinte, um perfil ideal de lider, nem um estilo ideal
de lideranca, a um estilo mais adequado a situagdo existente. Para uma lideranca eficaz
se faz necessario agir com paciéncia, demonstrando autocontrole, ou seja, controle de
impulso. Atuar com humildade, demonstrando auséncia de orgulho, arrogancia ou
pretensdo. Tratar todas as pessoas com a devida importancia, pois lideranca exige
respeito, sendo a delegacdo de responsabilidade a maneira eficaz de demonstra-la. Ser
altruista, ou seja, atender as necessidades dos outros, aceitar as limitagdes de cada um e
tolerar a imperfei¢ao. Evitar comportamento desleal e a formagao de panelinhas. O lider
deve ter comportamento de honestidade e integridade. Lideranga exige compromisso.
Os melhores lideres servidores sdo aqueles que cumprem o0S cOompromissos que
assumem.
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Ha lideres que inspiram pelo discurso, outros pelo que fazem e conquistam. Lideranca,
competéncia e obstinagdo sdo tragos marcantes na carreira de um profissional com
ambicdo constante pela vitoria, (REZENDE, 2006, p. 1 e 2).

De acordo com Sombrio (2007), muitas pessoas pelo convivio em sociedade sdo
motivadas por pressdes que esse meio social determina. A pessoa cumpre as atividades
porque outras pessoas também o fazem. Ela ndo age por si, mas sim, para
acompanharem e cumprirem as agdes ou perspectivas de outras pessoas. Esse tipo de
motivacao também nao ¢ totalmente rentavel. A pessoa toma a iniciativa motivadora,
mas ndo ¢ por si propria. A motivagdo para lideranca se refere ao comportamento que é
causado por necessidades dentro do individuo e que ¢ dirigido em direcdo aos objetivos
que podem satisfazer essas necessidades. Assim, o homem passou a ser considerado um
animal dotado de necessidades que se alternam ou se sucedem conjunta ou
isoladamente. Satisfeita uma necessidade, surge outra em seu lugar e, assim por diante,
continua e infinitamente. Os individuos possuem valores, opinides e expectativas em
relacio a0 mundo que os rodeia, possuindo representagdes internalizadas do seu
ambiente.

2.1 Lideranga bancéaria

Segundo a historia, Magnus (2018) destaca que o sistema bancério de hoje surgiu a
muitos anos atras. Sabe-se que operagdes de crédito e empréstimos existem desde a
época dos fenicios, cerca de 1000 anos a.C ... Contudo, nosso sistema financeiro atual
comegou a se desenhar durante o periodo das cruzadas, com os cavaleiros templarios.
Essa entidade monastica emitia papéis semelhantes a cheques, que poderiam ser
descontados em qualquer um de seus “bancos”, garantindo a seguranca do dinheiro
durante uma viagem. Com o passar do tempo, outras iniciativas foram surgindo, até que
em 1406, foi inaugurado aquele que seria tido como o primeiro banco da historia, em
Génova, na Italia: o Banco Di San Giorgio. Depois disso, institui¢des parecidas foram
surgindo até que chegassemos ao atual sistema global de bancos ao redor do mundo. No
entanto, essa evolugdo ainda ndo foi findada e muito ainda se espera em termos de
inovagoes e novas tecnologias.

Em tempos atuais, segundo a FEBRABAN — Federagdo Brasileira de Bancos - (s.d.)
esclarece que, o grande desafio ¢ conseguir conectar a tecnologia do canal digital a real
necessidade do cliente. As ferramentas estdo cada vez mais eficazes e permitem uma
contratacdo mais assertiva e rapida. E, para o perfil do profissional na era digital deve
ser de pessoas que estejam atras ndo s6 de enfrentar desafios, mas de desafiar o
mercado. Que pensem diferente e tenham foco no resultado, tanto para a empresa como
para o cliente.

Segundo estudos de Xavier (2011), o desempenho das pessoas no processo de tomada
de decisdo nas instituigdes quando entendido o que ¢ eficiéncia e eficacia faz com que
as empresas entrem no eixo da maturidade mercadoldgica. As pessoas ndo fazem
somente parte da vida produtiva das organizagdes. Elas constituem o principio essencial
de sua dinamica, conferem vitalidade as atividades e processos, inovam, criam, recriam
contextos e situagdes que podem levar a organizacao a posicionarem-se de maneira
competitiva, cooperativa e diferenciada com os clientes, outras organizagdes € no



ambiente de negdcios em geral. E primordial nas organizagdes estabelecerem alguns
critérios para que a gestdo de pessoas tenha importancia significativa.

De acordo com Rezende (2006, p. 194 a 196), quem estd no comando deve reconhecer
suas limitagdes, suas responsabilidades e avaliar o proprio desempenho, de preferéncia
sendo mais rigoroso consigo mesmo do que com os outros. A autocritica ¢ fundamental
assim como o aprendizado com as derrotas. O bom profissional ¢ aquele que nunca acha
que o que conquistou € o bastante, que sempre quer algo mais e que esta disposto a
sacrificios individuais em nome de um objetivo coletivo. E o bom lider ¢ aquele que
consegue incutir esse questionamento em seus colaboradores.

Sombrio (2007) observa que, ao contrario do que diz a sabedoria popular, o que os olhos
nao véem, o coracdo da organizagdo sente... e muito. Hoje os lideres percebem a
necessidade de lidar com o intangivel da organizagdo, através da gestdo do invisivel.
Para o autor acima, a lideranca pode ser:

- Carismatica — Um dos principios basicos do comportamento humano relaciona-se ao
fato de que as pessoas agem em fungdo de suas preocupagdes. E o processo pelo qual os
individuos organizam e interpretam suas impressoes sensoriais, a fim de dar sentido ao
seu ambiente. Caracteristicas fundamentais dessa lideranca é a autoconfianca, a visao,
habilidade de articulacao, forte convic¢cdo, comportamento fora do habitual, agentes de
mudanga e sensibilidade ao ambiente;

- Visionaria — Parte da crenga de que a capacidade de criar a visao de futuro ¢ condigao
fundamental para a atua¢do bem-sucedida de todo lider, pois o papel que desempenha
para a organizacao vai além de ser uma orientacao para uma meta. A visdo ¢ comparada
a um campo de for¢a que a organizagdo como uma onda de energia e é descrita como a
construgdo de uma imagem mental clara e intensa de um possivel e desejavel estado
futuro da organizagdo, a ponto de tornd-la presente em todas as acdes do lider; e

- Transformacional — Aborda os valores como justiga, dignidade, moral liberdade e esta
voltada para o crescimento € o desenvolvimento das pessoas e para a mudanca de niveis
de consciéncia.

O foco dos lideres transformacionais esta no processo de desenvolvimento de pessoas,
levando-as a pensar por si mesmas, a trabalhar de forma independente, a dedicar-se a
alguma coisa, quer seja uma causa, um produto ou uma ideia, a tornarem-se corajosas,
honestas e confiaveis e a buscarem padrdes de desempenho que vao além de seu proprio
cargo, conclui Sombrio (2007).

2.2 Conceitos de lideranga

A busca permanente da exceléncia prevalece como grande missdo. O questionamento
constante - sob a otica dos elementos da Roda da Exceléncia ou da Escala de Valores —
gerara crescimento. E importante entender novas vivéncias como ligdes para um
aprendizado continuo e permanente, (REZENDE 2006, p.022).

De acordo com pensamentos de Blanchard e Johnson (2011, p.16 a 19), pessoas
satisfeitas consigo mesmas produzem bons resultados. (...) Sendo organizados, sdo
muito mais produtivos. (...) Pode-se conseguir resultados sendo através das pessoas? (...)



Produtividade ¢ mais do que apenas a quantidade de trabalho realizado. E também
qualidade. (...) A melhor maneira de obter esses resultados ¢ através das pessoas.

Para Rezende (2006, p. 194), a tunica liderangca que se sustenta com o tempo ¢ a
lideranca pelo exemplo. Portanto faga, inspire pela a¢do. O lider deve ser um facilitador
de bons desempenhos, mas ndo deve buscar a popularidade. Manter-se fiel as suas
convicgoes e sempre focado no resultado da equipe permite que vocé, caso alcance uma
posicao de lideranga, continue préximo dos seus colaboradores — em fina sintonia com
que eles sentem e pensam, para assim poder motiva-los.

Na visao de Sombrio, (2018, p. 11 e 12), conceituar lideranga ¢ uma tarefa dificil, como:

- Habilidade de influenciar pessoas para trabalharem entusiasticamente visando
atingir objetivos comuns, inspirando confianca por meio da forca de carater;

- Lideranca ¢ influéncia..., nada mais, nada menos;

- Conquistar as pessoas, envolvé-las de forma que coloquem seu cora¢ao, mente,
espirito, criatividade e exceléncia a servico de um objetivo.

Sombrio, 2018, acrescenta ainda a existéncia de trés abordagens na definicdo do termo
de lideranca:

a) Preocupacdo com o que o lider é: Associar lideranca com caracteristicas
pessoais, como carisma ¢ firmeza. Um eximio lider, estabelece atributos de lideranca
como: lealdade, coragem, anseio, resisténcia emocional, vigor fisico, empatia, poder de
decisdo, antecipagdo sincronizac¢ao, competitividade, autoconfianga, responsabilidade,
credibilidade, tenacidade, confiabilidade, vigilancia e protecdo. Pressupde assim que
lideranga seja um dom nato;

b) Preocupag¢do com aquilo que o lider faz: Estabelecer a correlagdo entre o
comportamento do lider — independentemente de suas caracteristicas pessoais — € a
eficacia da lideranga;

c) Teorias situacionais: O estilo ideal de lideranga ¢ identificar um perfil/estilo
ideal para o lider, que seria o mais indicado em qualquer situac¢do, conclui Sombrio,
(2018, p. 11 e 12).

Para a instituicdo do Banco do Brasil, relata Medium (s.d.), o perfil de lideranca
necessario ¢ para conduzir agdes e projetos empresariais em tempos de enormes e
velozes transformagdes mundiais. A emogdo, a €tica e a empatia sdo as coisas mais
importantes. (...) A criatividade ndo vale nada sozinha. O primeiro fator para gerar a
diferenciagdo na transformagdo digital € a experi€ncia: € preciso ter conexao humana.

De acordo com Magnus, (2018), os servigos financeiros estdo mudando, e hoje, ja ndo
se v€ apenas as institui¢des financeiras tradicionais, mas também um movimento de
criacdo de novas empresas baseadas em tecnologia na prestagdo de servigos financeiros.
Com o surgimento de novas tecnologias, o setor bancario tem desenvolvido uma série
de solugdes que visam melhorar e amparar os seus clientes, trabalhando diretamente
com suas preferéncias. Isso quer dizer que uma nova tendéncia estd se formando com
um sistema financeiro que se adapta aquilo que o cliente espera, visando manter sua
conta e nao perdé-lo para outras instituigoes.

Ainda na visao de Magnus (2018), a transformacao digital ndo est4 ligada tdo somente
ao atendimento ao cliente e a satisfagdo de suas necessidades, mas também ao uso de
tecnologias que permitam conduzir o negécio da melhor forma possivel. Bancos sao



instituigdes extremamente complexas e, por isso, sem tecnologia e sistemas especificos,
sua gestdo seria praticamente impossivel. Nos dias de hoje, contar com os sistemas
inteligentes ndo apenas melhora a administragdo dos recursos, mas também permite seu
melhor uso e aplicacio. E preciso lembrar que um banco mantém um grande conjunto
de servigos e produtos, € ndo somente a conta dos clientes, mas também empréstimos,
financiamentos, investimentos e outros. Um dos grandes problemas enfrentados pelos
bancos ao longo do tempo, e que ainda ndo encontrou solu¢do, ¢ o fato de que
muitas institui¢cdes ainda lidam com mainframes gigantes carregados de dados e geridos
em Cobol, uma linguagem legada de programagdo. O primeiro passo em busca de uma
transformagao digital completa dentro das instituigdes bancarias, passa pela
transformagdo desse sistema e a busca por alternativas que substituam esses databases.

2.3 Gestoes virtuais

Na opinido de Sombrio (2007), ao contrario do que acontece nas areas exatas da
administracao — contabilidade, finangas e métodos quantitativos de forma geral — nao ha
regras para a gestdo de pessoas. Nao ha verdades absolutas e muito menos
conhecimentos definitivos sobre como lidar com pessoas. A gestdo de pessoas € a area
mais desafiadora do trabalho dos gestores nas organizagdes e relaciona-se a isso a
importancia de conhecer, entender, refletir e atualizar os conceitos de lideranca e
motivagdo, buscando incessantemente a melhor maneira de liderar pessoas, ou seja, a
lideranca eficaz.

O contato entre correntistas € bancos esta entrando numa nova fase de digitaliza¢ao no
Brasil. A mudanga de habito dos clientes, a entrada de novos players no mercado, a
pressao por reducdo de custo e novidades na regulagao t€ém levado alguns dos maiores
bancos de varejo a apostar em um relacionamento 100% online, destaca O GLOBO
(2017).

Para Almeida (2014), em resposta a maior urgéncia dos clientes, os bancos criaram as
agéncias digitais, que permitem aos correntistas serem atendidos por gerentes em
horario estendido de forma online ou remota, com mais rapidez e sem a necessidade de
se deslocar at¢ uma agéncia. As principais vantagens dos bancos digitais sdo o
atendimento mais rapido e o horario de funcionamento ampliado.

De acordo com Takar (2018), a evolucao tecnoldgica e a necessidade de cortar custos
estao levando os bancos tradicionais a migrarem para o mundo digital. O fechamento de
agéncias fisicas e o incentivo ao uso de aplicativos no celular ou do home banking no
computador ja fazem parte do cotidiano dos correntistas dos grandes bancos brasileiros.

A digitalizagdo do sistema bancario ¢ inevitdvel. E ela ndo estd acontecendo
apenas nos bancos. Toda a sociedade estd passando por um processo de maturidade
digital. E natural que surjam cada vez mais problemas relacionados a digitalizagdo. A
tecnologia esta avangando em ritmo acelerado. Tudo esta cada vez mais ao toque do
celular. O mundo estd ficando menos complicado. Esse ganho que a tecnologia
proporciona tende a compensar os riscos que ela também traz. As empresas precisam
criar sistemas contra esses riscos. O Conselho Monetario Nacional (CMN), cita a
crescente utilizagdo de meios eletronicos e de inovagdes tecnoldgicas no setor
financeiro, o que requer que as instituicdes tenham controles e sistemas cada vez mais
robustos, especialmente quanto a resiliéncia a ataques cibernéticos.



2.4 Vantagens digitais para clientes bancérios

Investir nos canais digitais, estreitar os relacionamentos a partir de um mundo mais
conectado, ter na equipe profissionais mais antenados as plataformas digitais, sdo alguns
dos desafios que as institui¢des enfrentam para melhorar cada vez mais a experiéncia de
seus clientes colocando o banco a disposi¢do, a qualquer hora e em qualquer lugar,
bastando apenas que o cliente tenha um smartphone conectado a internet nas maos. E
fato que a revolugdo digital trouxe inimeras facilidades, simplificou muito a nossa vida
mudando até a cultura e o dia a dia das pessoas, mas quais impactos as organizacoes
sofrerdo num mundo mais digital, conectado e globalizado? Gestores precisam se
adaptar, delegando mais e dando mais autonomia para a equipe. Estas mudangas
impactardo como um todo o ciclo de gestdo de pessoas: avaliacdo de performance,
contratagdo de metas, capacitacdo, gestdo da jornada, engajamento e carreira. A era
digital ja4 ¢ uma realidade nas organiza¢des, quem ndo se adaptar ao novo momento
corre o risco de ndo participar desta evolugdo, conclui FEBRABAN (s.d.).

De acordo com pensamento de Magnus (2018), destaca que, a transformacao digital que
esta ocorrendo agora mesmos nestas instituigdes financeiras e a oferta de produtos
digitais traz uma série de vantagens para os clientes, que podem contar com muito mais
mobilidade em suas finangas e os principais beneficios como:

a) Encontrar o produto certo — Com a transformacgao digital e o acesso direto a
todas as opgdes de produtos disponibilizados pelo banco, o cliente pode escolher, dentre
todos eles, aquele que melhor se encaixa em sua demanda;

b) Contar com mais mobilidade — A ideia de liberdade de locomocgao e de poder
acessar a qualquer momento as finangas, independentemente do local do mundo onde
estiver;

c) Ter o atendimento personalizado — O Big Data ¢ uma tecnologia de
armazenamento de dados que pode ser utilizado para a melhoria da relagdo entre a
empresa e o cliente, isso porque, a institui¢do pode armazenar milhares de informagdes
acerca do consumidor. O atendimento personalizado, sdo os chatbots, sistemas de
inteligéncia artificial, que contam com algoritmos de aprendizagem de maquina,
programados para simular a interagdo humana. Eles podem atender clientes, tirar
duavidas simples e identificar situacdes nas quais ¢ melhor passar o atendimento a um
humano através da analise em tempo real deste grande banco de dados.

d) Gerir suas financas com mais liberdade — A transformagdo digital das
instituicdes financeiras permite que boa parte de suas vidas seja digitalizada,
minimizando o tempo necessario a se gastar com essas questoes e, assim, garantindo
uma melhor qualidade de vida.

e) Pagar menos tarifas — Esse ¢ outro ponto pelo qual muitos clientes estdo
buscando por produtos digitais. Com um atendimento totalmente online, a necessidade
de abertura e manuten¢do de agéncias diminui.

Seguindo ainda o raciocinio do Magnus (2018), os bancos estdo sempre em constante
evolucdo, desde o tempo do surgimento da primeira institui¢ao financeira na Italia até os



dias de hoje. O objetivo ¢ estar sempre disponivel e entregar os melhores servicos,
angariando, assim, o maximo de clientes e maximizando sua rentabilidade.

2.5 — Futuro da transformacao digital

Por muitos anos, e, de acordo com Moraes (2017), o setor bancario no Brasil tinha
apenas os players tradicionais, com taxas elevadas e opg¢des pouco diversificadas para
boa parte dos clientes. Processos internos, metodologias, principios e estruturas
organizacionais t€m sido drasticamente alteradas para comportar as novas incumbéncias
das institui¢des e atender a demanda do publico. O mercado de servigos financeiros vem
sofrendo grandes mudangas por conta do avanco da transformagdo digital, o que ndo
envolve apenas o lado dos clientes. No Brasil, pode-se observar duas tendéncias claras:
o surgimento bombastico das fintechs e o esfor¢o dos grandes bancos em criar canais de
relacionamento digitais, bem como investir em novos negocios com marcas
independentes.

Apesar de toda a tecnologia envolvida na transformacao digital, um dos critérios mais
importantes vai ser a capacidade das empresas de agir de forma humana????, se
envolvendo em causas sociais e defendendo principios que os clientes prezam. A
transformagao digital bancaria ja estd a todo vapor, com tecnologias moveis e
atendimento personalizado cada vez mais presentes nos servigos prestados. Ainda ha
muito a explorar, ¢ a forte atuagdo das fintechs ¢ um exemplo de que as oportunidades
existem, e estdo prontas para que vocé esteja disposto a aproveita-las.

Para Mediun (s.d), o aprendizado constante ¢ uma caracteristica do novo lider e de suas
equipes. A troca de experiéncias favorece a diversidade e a criatividade no dia a dia. A
postura de se expor, de ouvir e de propor solugdes que irdo gerar engajamento e
autonomia ¢ condi¢do essencial para que os funciondrios aprendam todos os dias e
participem do crescimento do mercado financeiro. O aprendizado ¢é coletivo. A
inteligéncia colaborativa. Nao haverd mais her6is solitarios. Os times ¢ que vao
prevalecer. Serd o time que ird aprender com o proprio time. O lider serd o orquestrador
do ambiente, aquele que propicia as condi¢des para as pessoas interagirem e estarem
motivadas a aprender.

Na visdao de Magnus (2018), o conceito de transformacao digital pode ser considerado
como processo, no qual as instituigdes se utilizam da tecnologia para garantir seus
resultados, aumentar seu alcance e melhorar seu desempenho. Os bancos sao empresas
que surgiram muito antes da era da informagdo e internet e, por conta disso, sofrem
muito com a transformacgao digital que ocorreu com os outros mercados. Isso porque,
por muito tempo, esse tipo de institui¢do ndo inovou???. Essa dificuldade de visualizar a
TI ndo apenas como um apoio, mas um meio estratégico de transformagao de negocio,
abriu as portas para o surgimento das Fintechs.

Em cada citacdo deves dialogar com teu trabalho proposto porque ndo se sabe se € vocé
ou o autor

Atualmente, continua Magnus (2018), as institui¢des financeiras ndo apenas lideram
muitos aspectos de inovagdo, como buscam ser referéncia sempre quando se fala em
transformagdo digital e novas tecnologias. Essa atitude ¢ fruto do aumento da
concorréncia trazida pelo surgimento das fintechs e globalizacdo de servicos. O foco das



institui¢des financeiras ¢ fornecer seus produtos e servicos de maneira totalmente
digital, permitindo a sua contratagdo por meio da internet, dispositivos moveis e
computadores pessoais. Os servicos bancarios ainda vao evoluir muito gracas a
transformagao digital. A busca de prover servicos digitais aos seus usuarios demonstra
que alguns dos principais bancos ja visualizaram a importancia da presenca online. Uma
grande parte das institui¢des, ainda tém problemas em oferecer seus servigos individuais
aos clientes digitais, o que acaba impactando diretamente os seus resultados.

Dentro da otica de Magnus (2018), uma das principais promessas de transformacao
digital para os clientes ¢ a possibilidade de gerir totalmente as suas finangas de forma
digital, evitando deslocamentos até a agéncia em qualquer situacdo. Desde o surgimento
da internet e das novas tecnologias, os consumidores estio dando mais valor a sua
liberdade e prezando pela possibilidade de realizar todas as suas atividades por meios
remotos, usando um computador pessoal ou dispositivo movel. Os servigos bancarios
ainda vao evoluir muito gracas a transformagdo digital. Pode-se esperar novidades em
um futuro préximo, com novos produtos e personalizagdo de servigos e atendimento. O
autor acima citado destaca que:

Aqui vocé deveria fazer um quadro para ficar mais claro

1 — Disponibilizacdo de API — Essa tecnologia de interface permite a comunicacao de
sistemas internos e externos, o que pode fazer surgir novas Fintechs com servi¢os que
utilizem dados gerados dentro dos bancos;

2 — Identificacdo biométrica — J4 existe em muitos caixas eletronicos, e podera ser
implementado também em dispositivos moveis, para acesso a informagdes bancarias;

3 — Internet das coisas — A JoT — (revolucdo tecnologica, a nocao de Internet das
Coisas, ou Internet of Things (IoT), vem participando de quase todas as iniciativas de
TD — Toronto-Dominion Bank, banco personalizado de produtos e servicos — nas
empresas. No setor financeiro nao ¢ diferente. Pagar por algo utilizando uma pulseira ou
o celular, sem a necessidade de um cartdo. Isso ja ¢ possivel!;

4 — Inteligéncia artificial — Os sistemas inteligentes estdo evoluindo cada vez mais e
nos proximos anos essa tecnologia sera capaz de realizar atendimentos complexos junto
aos clientes, sem a necessidade de atendimento humano;

5 — Mobile banking — Ainda existem muitas barreiras nos dispositivos moveis, desde
poucos recursos até a falta de real mobilidade financeira. A tendéncia ¢ aumentar a
disponibilidade de produtos mobile.

6 — Criptomoedas — O surgimento das moedas digitais foi visto com preocupacao pela
maioria das instituicdes financeiras, porém, espera-se que muitos bancos passem a
aceitar e negociar criptomoedas em um futuro proximo.

A transformacdo digital nos bancos estd sendo responsivel por uma evolugdo no
sistema financeiro e na criagdo e oferta de diferentes produtos digitais de acordo com a
demanda dos clientes. As instituicdes financeiras tendem a se tornar cada vez mais
digitais, buscando uma presenga online, que até pouco tempo atras era dispensavel, mas
que se tornou fundamental para a sua sobrevivéncia na atualidade (MAGNUS, 2018).

Concluindo, Magnus (2007) acrescenta que, além do atendimento ao cliente quando se
fala em transformacdo digital, também estd lidando com a utiliza¢do de tecnologias no
cerne do negocio. Por muitos anos as instituigdes financeiras tém se valido de
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tecnologias legadas e ultrapassadas. Essa situacdo ¢ um dos principais empecilhos para
a disponibilizagdo de servigos digitais de qualidade aos seus clientes. A busca por
transformagdo digital deve atingir também o interior dessas institui¢des ao fornecer
novos modelos que permitam a modernizacdo. Com isso, os bancos poderdo manter
uma maior capacidade de investimentos e organizagdo, sendo possivel maximizar suas
receitas e angariar um numero maior de clientes, ampliando sua atuacdo no mercado.

3 IMPORTANCIA DA DIGITABILIDADE NO MERCADO
FINANCEIRO

Com os avangos cada vez mais frequentes e desafiadores da tecnologia, faz-se
necessario uma adequagdo maior de clientes e funcionarios de empresas bancarias para
buscar maiores e melhores formas de atender sua clientela, facilitando assim o acesso
aos servicos que a rede oferece.

Todos os autores acima citados, sao de facil demonstragdo da necessidade e
importancia, dos funciondrios de empresas bancdrias desenvolverem habilidades de
lideranga e entendimento sobre a nova era digital, levando-os assim na busca de novos
cursos e aperfeicoamentos a fim de encontrar um meio de facilitar ao correntista meios
de estar ligado aos servicos oferecidos pelas empresas financeiras.

CONSIDERACOES FINAIS

Com estudos e/de pesquisas, observa-se o grande avanco tecnoldgico no mercado, e,
para poder alcangar os objetivos de um atendimento a clientela de exceléncia, faz-se
necessario a busca por novos conhecimentos a fim de desenvolver atendimento virtual
aos clientes bancarios, ofertando a possibilidade de atendimento via telefone, chat,
internet, e demais formas virtuais de atendimento. Com o progresso da tecnologia,
fez-se necessaria uma maior transformacgdo digital, trazendo novas mudangas, e,
benéficas em todas as areas. E na area do mercado financeiro, onde se observa um dos
maiores avangos com a oferta de um atendimento individual e direto ao cliente,
buscando manter todos os seus consumidores satisfeitos, pois, com a procura por
melhores atendimentos, rentabilidade e rapidez, empresas aplicam a seus funcionarios
estudos para tal funcdo, onde muitos assuntos sdao resolvidos virtualmente através de
telefone, chatbots, etc.
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