UNIVERSIDADE FEDERAL DO CEARA
FACULDADE DE ECONOMIA, ADMISTRACAO, ATUARIA, CONTABILIDADE E
SECRETARIADO EXECUTIVO
CURSO DE CIENCIAS ECONOMICAS.

GABRIELA ALVES BORGES

AUTOATENDIMENTO BANCARIO E OS CLIENTES IDOSOS — UM ESTUDO DE
CASO NA AGENCIA WASHINTON SOARES, BANCO SANTANDER

FORTALEZA
2015



GABRIELA ALVES BORGES

AUTOATENDIMENTO BANCARIO E OS CLIENTES IDOSOS — UM ESTUDO DE
CASO NA AGENCIA WASHINGTON SOARES, BANCO SANTANDER

Monografia apresentada a Faculdade de
Economia, Administracéo, Atuaria,
Contabilidade e Secretariado Executivo da
Universidade Federal do Ceara, como requisito
parcial para a obtencdo do Titulo de Bacharel
em Ciéncias Econdmicas.

Orientador: Prof. Ms. José Henrique Félix
Silva

FORTALEZA
2015



Dados Internacionais de Catalogacéo na Publicacdo
Universidade Federal do Ceara
Biblioteca da Faculdade de Economia, Administracdo, Atuéaria e Contabilidade

B732a Borges, Gabriela Alves.
Autoatendimento bancério e os clientes idosos — um estudo de caso na Agéncia Washinton Soares,
Banco Santander / Gabriela Alves Borges. — 2015.
46 f. :il., enc. ; 30 cm.

Monografia (graduacéo) — Universidade Federal do Ceard, Faculdade de Economia,
Administracdo, Atuéria e Contabilidade, Curso de Ciéncias Econdmicas, Fortaleza, 2015.
Orientacdo: Prof. Me. José Henrique Félix da Silva.

1. Bancos - Servigos ao cliente. 2. Idosos. I. Titulo.

CDD 330




GABRIELA ALVES BORGES

AUTOATENDIMENTO BANCARIO E OS CLIENTES IDOSOS — UM ESTUDO DE
CASO NA AGENCIA WASHINGTON SOARES, BANCO SANTANDER

Esta Monografia foi submetida & Coordenagdo do Curso de Ciéncias Econdmicas
como parte dos requisitos necessarios a obtencdo do titulo de Bacharel em Ciéncias
Econdmicas, outorgado pela Universidade Federal do Ceara - UFC e encontra-se a disposi¢ao
dos interessados na Biblioteca da referida Universidade.

A citagdo de qualquer trecho desta monografia é permitida, desde que feita de acordo

com as normas de ética cientifica.

Média
Data de Aprovacao: / /
Nota
Prof. Ms. José Henrique Félix Silva (Orientador)
Universidade Federal do Ceara
Nota
Prof. Dr. Fabio Maia Sobral
Universidade Federal do Ceara
Nota

José Gilvan Carneiro Janior
Banco Santander Brasil S.A.



A minha mae, Inocéncia.



AGRADECIMENTOS

A Deus.

Especialmente a minha mae querida e muito amada, Inocéncia, que sempre esteve
presente ao meu lado, motivando-me e me fazendo lembrar que nada é impossivel nessa vida.
Que todos temos 0 nosso momento, que € preciso um pouco de calma e paciéncia para buscar

nossos objetivos.

A minha familia que apoiando indiretamente em minha realizagio, soube que este

final de faculdade era complicado, mas nunca duvidou do meu sucesso.

Ao meu noivo amado, Luis André, que me ajudou de uma maneira inexplicavel e
carinhosa, teve a compreensdo em momentos dificeis e caminhou junto comigo nesta jornada
da minha monografia. Esta foi uma etapa muito importante em minha vida, somente em saber
que vocé pbde contribuir com o seu intelecto e sua capacidade de me assessorar, sO faz
confirmar todo o amor que vocé sente por mim, e pode ter a certeza de que ele é

correspondido.

Ao professor Henrique Félix, com o qual tive a felicidade de té-lo como professor
e orientador, onde sempre disponibilizou tempo e paciéncia neste trabalho, e nunca desistiu de

mim.

Ao Prof. Fabio Sobral e ao colega de banco José Gilvan Carneiro Junior, por

aceitarem participar da banca examinadora.

As minhas amigas de faculdade, Mariana Holanda e Mayara Mara por todos os
momentos que passamos juntas durante este periodo e em outros momentos da vida, sem o
apoio e inspiracdo de voceés isso ndo teria sentido. Uma amizade eterna que a cada dia cresce e

se torna mais forte. Espero que nossas vidas sejam repletas de muito carinho e afeto.

Aos meus colegas e clientes do Banco Santander, que colaboraram com a
pesquisa realizada na agéncia Washington Soares, participando do questionario e contribuindo

para a finalizagéo do trabalho.



Devemos tratar igualmente os iguais e
desigualmente os desiguais, na medida de sua
desigualdade.
(Aristoteles)



RESUMO

Este trabalho objetivou identificar e analisar as dificuldades vivenciadas pelas pessoas idosas
na utilizacdo dos terminais de autoatendimento bancério. Duas hipdteses foram consideradas:
a primeira, de que estes clientes e usuarios encontram obstaculos para entender o conteido
exibido nas telas dos caixas eletronicos e em outras ferramentas disponibilizadas pelos
bancos; e, a segunda, que se sentem inseguros no uso dos terminais, principalmente quando
efetuam saques de suas aposentadorias. Foram apresentados 0s normativos brasileiros
voltados ao publico alvo da pesquisa e estudados os tipos de autoatendimento e os bloqueios
enfrentados pelos idosos. Uma pesquisa bibliogréafica expds a histéria do Banco Santander no
mundo e no Brasil e as tecnologias implantadas por esta instituicdo bancéria e pelos bancos
em geral. Como método, aplicou-se um questiondrio junto aos clientes idosos que
comparecem frequentemente a Agéncia Washington Soares do Banco Santander em Fortaleza
para realizar operagdes bancarias. Os resultados obtidos refletem suas dificuldades visto que
preferem o atendimento personalizado com funcionarios do banco, tem conhecimento das
recentes tecnologias, mas ndo as utilizam plenamente, elegem o caixa eletrbnico como sua
principal escolha para realizacdo, essencialmente, apenas de saques. Utilizam muito pouco ou
nada as outras tecnologias como internet banking, atendimento por telefone e aplicativos para
celulares. Enumeram algumas necessidades de melhorias que vao desde um nimero maior de
segurancas até manuais de explicacGes de utilizacdo das tecnologias de autoatendimento.

Palavras-chave: Autoatendimento Bancario. 1dosos.



RESUMEN

Este estudio tuvo como objetivo identificar y analizar las dificultades experimentadas por las
personas mayores en el uso de la banca de los terminales de autoservicio. Se consideraron dos
hipdtesis: primero, que estos clientes y usuarios se enfrentan a obstaculos para entender el
contenido que aparece en las pantallas de los cajeros autométicos y otras herramientas
proporcionadas por los bancos; y, segundo, que se sienten inseguros en el uso de terminales,
especialmente al efectuar retiros de su jubilacion. Regulaciones brasilefias fueron presentados
dirigido a la investigacion de la audiencia objetivo y estudiaron los tipos de auto y los
obstaculos que enfrentan las personas de edad avanzada. Una revision de la literatura presenta
la historia de Banco Santander en el mundo y en Brasil y las tecnologias desplegadas por este
banco y los bancos en general. Como método, se aplico un cuestionario a los clientes de edad
avanzada que a menudo asisten a la Agencia Washington Soares Santander Bank en Fortaleza
para realizar operaciones bancarias. Los resultados reflejan las dificultades visto que prefieren
un servicio personalizado con los empleados del banco, es consciente de las ultimas
tecnologias, pero no utilizan plenamente eligen al ATM como la principal opcién para lograr
esencialmente solo sirve. Utilice muy poco o nada de otras tecnologias, como la banca por
Internet, soporte telefonico y aplicaciones de telefonia mdvil. Listado algunas necesidades de
mejoras que van desde un mayor numero de seguridad a los manuales de explicaciones para el
uso de tecnologias de autoservicio.

Palabras clave: Terminales de Autoservicio Bancario, Personas Mayores.
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1. INTRODUCAO

E senso comum entre as pessoas que as modernas tecnologias de autoatendimento
introduzidas pelos bancos sdo muito Uteis para os usudrios dos servigos bancarios. Os
terminais ou caixas eletronicos, internet banking e os aplicativos para celulares s&o os mais
populares e permitem realizar as mais diversas operacfes bancarias sem a necessidade

presencial do cliente ou usuario na agéncia bancéria.

Estas tecnologias se modernizam velozmente e, acompanha-las, passou a ser um
desafio para os clientes. Como resultado negativo, tem-se que, ao invés de facilitarem a vida

dos clientes idosos, tornam-se empecilhos para a realizacéo das operacGes bancarias.

Os terminais de autoatendimento sdo somente um dos instrumentos facilitadores
fornecidos pelos bancos que permitem a realizacdo, pelos préprios clientes, das mais diversas
operacdes bancarias em suas contas correntes, de poupancas ou de investimento, sem a

necessidade da intervencdo direta de um funcionario do banco.

A despeito da facilidade e comodidade oferecidas, uma parte destes clientes e
usuarios ainda ndo consegue realizar tais opera¢cdes com razoavel destreza, como é o caso das

pessoas de terceira idade.

Pesquisas recentes apontam o crescimento da populacdo idosa. Segundo o
Instituto Brasileiro de Geografia e Estatistica — IBGE, por exemplo, nos préximos 20 anos a
populacdo acima de 60 anos vai triplicar, passando de 22,9 milhdes (11,34%) atualmente para
88,6 milhdes (39,2%). Portanto, os idosos se tornardo um segmento consideravel da nossa
populacéo e precisara, em geral, da atencdo de todos os setores produtivos de bens e servicos

da economia e, em particular, das instituigdes financeiras.

Aventa-se a hipétese de que os clientes e usuarios idosos encontram dificuldades
como ler e entender o conteudo das telas dos caixas eletronicos, assim como em outras
ferramentas disponiveis pelos bancos, fazendo com que estes necessitem da presenca de um
funcionario do banco para auxiliad-los. Ademais, sentem-se inseguros tanto na forma de
utilizarem os canais de autoatendimento quanto nos resultados efetivos de suas operacdes de

saques, depositos, transferéncias, entre outras.

A questdo central deste trabalho é identificar as principais caracteristicas que

fazem com que o cliente ou usuério idoso rejeite ou, de alguma forma, encontre dificuldades
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em usar os canais de autoatendimento disponibilizados pelas institui¢cdes financeiras, em

particular, o Banco Santander Brasil S.A.

A monografia esta estruturada em 3 (trés) capitulos, sendo o primeiro intitulado
de Legislacdo para ldoso, que abordara os normativos brasileiros no que trata do publico
idoso. Serdo expostos o Estatuto do ldoso, o Cdodigo de Defesa do Consumidor e a Lei
Municipal do Idoso (Lei n° 10.189/2014), sempre em consonancia com a Constituicdo Federal
Brasileira.

O segundo capitulo, de nome Utilizagdo dos Terminais de Autoatendimento
pelo ldoso, exibird as formas de autoatendimento bancéario, trazendo o0s conceitos e
referéncias sobre o0 assunto. Serdo apresentadas as dificuldades enfrentadas pelo publico idoso
no manuseio desses terminais, que sdo os Caixas Eletronicos, o Internet Banking, Aplicativos

para Celulares e Tablets e o Atendimento via Telefone.

No terceiro capitulo nomeado de Banco Santander, mostrard a trajetoria da
instituicdo financeira Banco Santander S.A abrangendo sua histéria no mundo e no Brasil.
Sera comentado também o relacionamento que o banco tem com os idosos € o que é realizado

pela empresa em prol desse publico.

Ao final, a pretensdo deste trabalho é demonstrar os obsticulos que a terceira
idade enfrenta com o uso dos terminais de autoatendimento nas operacGes bancérias, trazer
conhecimento dos direitos do idoso, e contribuir com o avango da incluséo social e digital do

publico idoso.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A Tecnologia da Informacéo é uma area tecnoldgica onde se verificam processos
de tratamento, controle e comunicacdo de informacgdo, fundamentalmente através de meios
eletronicos. Nas empresas tém-se quatro tipos de componentes: as ferramentas que acessam 0s
servicos, como computadores; os links de telecomunicagdes; o hardware e software que

processam as transacoes; e 0s depositos de informacdes.

Nas instituicdes financeiras, a informatica é de grande utilidade em suas
operacdes sisttmicas e também em suas estratégias competitivas. Os produtos e servicos
oferecidos pelos bancos s@o muitos equivalentes, e com as novas tecnologias implantadas

facilitam a compreenséo de seus clientes.

Os idosos também devem estar incluidos nessa nova realidade, buscando a
inclusdo digital para que possam participar e usufruir dos varios beneficios deste mundo
tecnoldgico. Em uma de suas obras, Hal R. Varian (2012) versa o seguinte, sobre a tecnologia
da informacéo:

“Uma das mudangas mais radicais ocorridas na economia nos Ultimos quinze anos
foi o surgimento da economia da informagéo. A imprensa popular esta repleta de
histdrias sobre o0s avangos na tecnologia dos computadores, sobre a internet e novos
softwares. Ndo é de surpreender que muitas dessas histdrias sejam publicadas nas

paginas de negdcios dos jornais, uma vez que essa revolugdo tecnologica constitui
também uma revolugdo econdmica.”

A rapidez com que a tecnologia se renova no uso de instrumentos para a
comunicacdo é tamanha que as empresas sao obrigadas a buscarem cada vez mais novas

estratégias, novas formas de planejar e meios rapidos de informacéo.

Os efeitos das mudancas tecnoldgicas sdo considerados um marco para a
sociedade. Varian (2012) sobre o assunto diz:
Alguns observadores chegam ao ponto de equiparar a Revolucdo da Informagdo a
Revolugdo Industrial. Do mesmo modo que a Revolucdo Industrial modificou o
modo de producdo, distribuicdo e consumo dos bens, a Revolugdo da Informagéo

esta transformando o modo como a informacdo é produzida, distribuida e
consumida.

E importante salientar a nossa dependéncia com relagdo as novas tecnologias, pois
precisamos destas ferramentas tecnoldgicas para inimeras funcdes e operagfes do nosso

cotidiano.
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Sobre as necessidades de equipamentos que nos permitam agilidades nos afazeres
da vida digital, Negroponte (1996, pg. 154) explica:

Temos uma automacdo bem mais abrangente, com os computadores fazendo parte
de nossa vida cotidiana [...] ha pessoas que se preocupam com a divisdo social entre
0s ricos e 0s pobres de informacédo, os abastados e os despossuidos, 0 Primeiro e o
Terceiro Mundo. A verdadeira divisdo cultural, porém, apartara geracGes. A
informatica ndo tem mais nada a ver com computadores. Tem a ver com a vida das
pessoas.

A utilizacdo dos computadores e outros instrumentos digitais disponiveis no
mercado séo de grande importancia em nossa vida, ndo somente para resolver algumas tarefas

do dia a dia, mas incluem também a vida social.
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3. LEGISLACAO PARA IDOSOS

Nesta secdo, sera abordado o assunto idoso no estatuto do idoso e seus direitos e
garantias contido na constituicdo federal. Acrescentando ao tema, decorrerd a criacdo da Lei
Municipal do Idoso.

Em nossa sociedade, as pessoas da terceira idade enfrentam dificuldades para se
reintegrar no meio social e notam um comportamento diferente por partes dos jovens.

Segundo a obra de Figueiredo e Queiroz (1987) acrescenta o seguinte:

Entre as barreiras que o idosos tém que enfrentar, uma das mais dificeis de se
conviver ¢ a barreira do preconceito. As pessoas mais jovens ndo admitem que tém
preconceito, mas ndo é isso que se observa no seu relacionamento com idosos, seja
nas ruas, nas lojas, na conducdo, como em casa ou nas instituicdes que prestam
servigos ao publico.

Os idosos de hoje buscam uma vida independente, procuram ter alguma ocupagéo,
mas alguns precisam ter um acompanhamento devido a limitagdes como, por exemplo, uma

doenca, uma visao bastante desgastada, uma compreensdo mais lenta, dentre outras.

3.1 O Estatuto do Idoso

A Lei N° 10.741, de 1° de outubro de 2003, mais conhecida como o Estatuto do
Idoso, regula os direitos garantidos as pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta)
anos, como define seu artigo 1°. Por se tratar de um publico especial, que merece atencao
diferenciada por parte da sociedade, a citada lei vem com o objetivo de assegurar e fortalecer

os direitos dos idosos, além de amplia-los conforme as adequacdes que se fagam necessarias.

O artigo segundo do Estatuto do Idoso reforca que este goza de todos os direitos
fundamentais inerentes a pessoa humana e assegura todas as oportunidades e facilidades para
manutencdo de sua saude fisica e mental, bem como de seu aperfeicoamento moral,
intelectual, espiritual e social, em condicOes de liberdade e dignidade, como consta no texto

da lei.

Ocorre que, para que os objetivos do artigo segundo sejam atingidos e os direitos
do publico idoso assegurados, faz-se necessario um tratamento diferenciado em comparacgao

as demais pessoas, principalmente por conta de sua condi¢do. Como € sabido, boa parcela das
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pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos apresenta maiores dificuldades na

operacdo de maquinas e equipamentos que utilizam tecnologia mais atual.

O site Diario da Salde, em uma de suas matérias, trata do assunto, informando o
seguinte:
Sdo vérias as alteraces que a idade coloca que afetam o uso da tecnologia pelas
pessoas mais idosas — dificuldades com a visdo, com a audicdo, com o controle
motor e com a cognicdo. Especificamente, os mais idosos experimentam uma menor
acuidade visual, menor percepcdo de cores e maior suscetibilidade a cintilacdo e
ao brilho. Eles também encontram grande dificuldade em ouvir sons mais agudos e

sentem muita interferéncia de ruidos de fundo ou do ambiente. Nas questfes
motoras, condi¢cGes como a artrite podem limitar o uso dos equipamentos.

Assim, percebe-se que a idade causa obstaculos maiores na adequacao as novas
tecnologias. Interferéncias de ruidos de fundo e do ambiente, que geralmente se fazem
presentes em locais com terminais de autoatendimento em bancos, também atrapalham os
idosos na utilizacdo dos equipamentos. O sitio ainda completa:

O envelhecimento é também associado com uma desaceleragdo geral nos processos
cognitivos, decréscimo da capacidade de memoria e do controle da atencéo, além de

dificuldades com a manutengdo de objetivos. ldosos levam até duas vezes mais
tempo do que o0s jovens para aprender conceitos novos.

Com isso, conclui-se que a capacidade de aprendizado do publico idoso também
deve receber maior atengdo. Maneiras de levar o conhecimento aos idosos de uma forma
especifica e condizente a sua aptiddo devem ser verificadas e postas em pratica, atendendo ao

disposto ndo s6 em lei, mas aos principios morais e éticos da sociedade.

O artigo 3° cita o dever de todos em garantir aos idosos os direitos e garantias

legais. Em seu caput, consta o seguinte, juntamente com seu paragrafo primeiro, inciso I:

Art. 3°E obrigacdo da familia, da comunidade, da sociedade e do Poder Pdblico
assegurar ao idoso, com absoluta prioridade, a efetivagdo do direito a vida, a salde,
a alimentagdo, a educagdo, a cultura, ao esporte, ao lazer, ao trabalho, a cidadania, a
liberdade, & dignidade, ao respeito e & convivéncia familiar e comunitaria.

Paragrafo Unico. A garantia de prioridade compreende:

| — atendimento preferencial imediato e individualizado junto aos 6rgdos publicos e
privados prestadores de servigos a populagéo;


http://www.diariodasaude.com.br/news.php?article=exclusao-digital-idosos-formas-inclusao&id=4741
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Trata o artigo da obrigacéo de todos em assegurar ao idoso as efetivacbes dos seus
direitos, inclusive com atendimento preferencial junto aos érgdos publicos e privados, como

dispde o inciso I do paragrafo primeiro.

O Estatuto do ldoso d& ao idoso também a faculdade de buscar auxilio e
orientacdo, considerando tal prerrogativa como direito a liberdade, de acordo com seu artigo
10, em seu parégrafo 1° inciso VII. O direito de buscar auxilio e orientacdo deve ser
especialmente considerado nas atividades bancérias, que envolvem novas tecnologias com o
passar do tempo, o que faz com que o publico idoso necessite de ajuda e acompanhamento
para utilizacdo dos servicos de autoatendimento bancéario, precisando assim da presenca de

um funcionério do banco.

O paréagrafo 3° do mesmo artigo, fala que “é dever de todos zelar pela dignidade
do idoso, colocando-o a salvo de qualquer tratamento desumano, violento, aterrorizante,
vexatorio ou constrangedor”, o que reforga a ideia de que o tratamento dado ao idoso deve ser

diferenciado, sendo dever de toda a sociedade velar pela sua dignidade.

Dessa forma, constata-se a importancia de uma legislacdo propria a pessoa idosa,
que veio por meio do Estatuto do Idoso, de maneira que os direitos e garantias desse publico

sejam fortalecidos.

3.2 A Constituicdo Federal e o Cddigo de Defesa do Consumidor

A Constituicdo Federal também dispde de direitos e garantias as pessoas idosas e
logo em seu artigo 1° traz como fundamento da Republica Federativa do Brasil a dignidade da
pessoa humana, conceito abrangente, mas muito relacionado a situacdo dos idosos, que

possuem uma condi¢do especial, como ja anteriormente citado.

Sobre o assunto, a Revista de Direito do Consumidor publicou:

A dignidade da pessoa humana (art. 1° |IlI, CF/1988) € um dos principios
fundamentais da Republica Federativa do Brasil, refletindo os valores e fins
adotados pela sociedade brasileira e configurando seu modo de ser. O principio da
dignidade da pessoa humana é repetido no art.170 da CF/1988, ao estabelecer que a
ordem econémica, fundada na valorizagcdo do trabalho humano e na livre iniciativa,
tenha a finalidade de assegurar a todos existéncia digna, conforme os ditames da
justica social observado, entre outros, o principio da defesa do consumidor. O idoso
também deve ser amparado com base no principio da dignidade da pessoa humana
(art. 230, CF/1988).
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Continua a publicacido dizendo que “a interpretacdo da protecdo do consumidor
idoso deve girar em torno do principio da dignidade da pessoa humana que, como visto, é um
dos principios fundamentais da Republica Federativa do Brasil”. Isso confirma que a
dignidade da pessoa humana deve ser interpretada considerando as caracteristicas especificas

de um determinado grupo de pessoas, como € o caso dos idosos.

O Titulo VIII da Constituicdo Federal, que trata da ordem social, possui um artigo

que fala sobre o idoso em geral. Versa da seguinte forma:

Art. 230. A familia, a sociedade e o Estado tém o dever de amparar as pessoas
idosas, assegurando sua participacdo na comunidade, defendendo sua dignidade e
bem-estar e garantindo-lhes o direito a vida.

Além das obrigacBes constantes no Estatuto do ldoso, a prépria Constituicdo
Federal impGe a sociedade o dever de amparar as pessoas idosas, garantindo sua participacao
nas diversas atividades da comunidade, no qual se incluem as atividades bancérias, além da
defesa de sua dignidade e bem estar. Para esses dois ultimos direitos, a capacidade do idoso
em usar os diversos meios de autoatendimento bancario podem significar sua dignidade e bem
estar, o que faz com que os bancos tenham uma importante parcela de responsabilidade na

manutencédo dos direitos do publico idoso.

Sobre a vulnerabilidade dos idosos, analisado no direito do consumidor, Miragem
(2008, p.66) comenta:
“a vulnerabilidade do consumidor idoso ¢ demonstrada a partir de dois aspectos
principais: a) a diminuigdo ou perda de determinadas aptid@es fisicas ou intelectuais
que o torna mais suscetivel e débil em relacdo a atuacao negocial dos fornecedores;
b) a necessidade e catividade em relag8o a determinados produtos ou servi¢os no

mercado de consumo, que o coloca numa relacéo de dependéncia em relagdo aos
seus fornecedores”.

Em relagdo ao atendimento dos clientes e usuarios idosos, as instituicdes
financeiras devem oferecer seus produtos e servigos de uma maneira menos abusiva ou
agressiva, sem prevalecer a fraqueza ou o ndo entendimento do publico idoso pelo o que esta
sendo lhe oferecido, como informa o artigo 39, inciso IV, do Codigo de Defesa do

Consumidor.
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3.3  Lei Municipal do Idoso

No presente ano, foi aprovada pela Camara Municipal de Fortaleza e sancionada
pelo prefeito da cidade, Roberto Claudio Rodrigues Bezerra, a Lei Municipal n° 10.189 de 14
de maio de 2014, que trata do atendimento preferencial aos idosos em estabelecimentos
publicos e privados. A referida lei reforca e amplia a preferéncia nos atendimentos para as
pessoas com idade igual ou superior a 60 (sessenta) anos constante no Estatuto do Idoso. Seu

artigo 1° versa o seguinte:

Art. 1° - O atendimento preferencial a idosos previsto na Lei Federal no 10.741/2003
(Estatuto do lIdoso) far-se-4 ndo somente pela disponibilizacdo de guichés ou
unidades de atendimento exclusivos, quando assim dispostos pelo estabelecimento,
mas pela garantia de preferéncia no atendimento em qualquer dos guichés ou
unidades disponiveis para o atendimento ao publico em geral.

Com isso, no municipio de Fortaleza — CE, ndo se exige apenas que certo nimero
de guichés ou unidades de atendimento seja disponibilizado para os atendimentos aos idosos,
mas sim que qualquer guiché ou unidade de atendimento, existentes em estabelecimentos

publicos e privados dé preferéncia a pessoa idosa.

E percebido um avanco na legislacdo municipal em consonancia com o principio
da igualdade constante na Constituicdo Federal. O filésofo grego Aristételes é autor de uma
frase que representa bem tal principio, a qual diz que “devemos tratar igualmente os iguais e

desigualmente os desiguais, na medida de sua desigualdade”.

Certamente, mesmo a pessoa idosa mais saudavel necessita de atendimento
prioritario em funcdo de sua condicdo e em respeito a sua experiéncia de vida. A frase de
Aristoteles pode ser aplicada nesse caso, onde 0s idosos devem ser tratados desigualmente na

medida de sua desigualdade, sendo aplicado, dessa forma, o principio da igualdade.

Segundo noticia publicada no site da Prefeitura de Fortaleza, em 1° de Agosto de

2014, 0 PROCON (Orgao de Protecdo e Defesa do Consumidor) fiscalizara a lei que garante

o0 atendimento preferencial aos idosos. O 6rgédo concedeu um prazo de 30 dias para adequacao
dos estabelecimentos. O comunicado afirma:

A partir de agora, a garantia serd de preferéncia no atendimento em qualquer dos

guichés ou unidades disponiveis ao publico em geral nos estabelecimentos, além dos

espacos ou unidades de atendimento exclusivo. O descumprimento da lei pode

resultar em pagamento de multas entre R$ 925,25 até dez vezes esse valor ou ainda a
interdicdo do local.



20

As punicdes devem ser rigorosamente aplicadas, pois em varios estabelecimentos
da capital ainda ndo priorizam o atendimento prioritario. As empresas serdo obrigadas a
disponibilizar aos clientes um formulario de reclamacéo, conforme a lei, para registros de
ocorréncias no descumprimento das normas, realizado em 3 (trés) vias, uma para o
reclamante, outra para o estabelecimento e, uma via destinada ao PROCON Fortaleza, onde

sera analisada.

De acordo com o noticiario do dia 22 de Setembro de 2014, constante no site da
Prefeitura de Fortaleza, 0 PROCON iniciou a fiscalizagdo da lei que garante o atendimento

preferencial aos idosos. A nota declara:

A meta € fiscalizar 200 estabelecimentos até o final de outubro. O alvo sdo
supermercados, farmécias, lojas do varejo em geral e agéncias bancéarias. Para isso, 0
Procon mobilizou 15 fiscais que, além de observar o cumprimento a lei de
atendimento preferencial, estardo atentos as normas estabelecidas no Codigo de
Defesa do Consumidor (CDC)

Os estabelecimentos tiveram 4 (quatro) meses para se adequar a lei ¢, 0 PROCON
faz e continuara fazendo a fiscalizacédo para garantir o beneficio do idoso. Torna-se necessario

esse controle e acompanhamento, as pessoas precisam respeitar a lei e 0s idosos.

E indispensavel a fiscalizacdo de 6rgéos responsaveis para que seja cumprida a lei
em favor dos idosos, é preciso que as empresas e estabelecimentos tenham essa

conscientizacao da prioridade e que ela seja respeitada.
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4. UTILIZACAO DOS TERMINAIS DE AUTOATENDIMENTO PELO IDOSO

Em diversas situacOes vividas pelos clientes idosos na utilizacdo dos terminais de
caixas eletronicos, serdo analisadas neste capitulo as dificuldades enfrentadas pelo publico
citado em operacOes financeiras como saques de suas aposentadorias, pagamento de boletos

bancérios e pagamentos diversos, entre outras.

O idoso pode apresentar uma série de dificuldades que facam com que tragam
obstaculos no momento em que usa os terminais de autoatendimento. Existem fatores que
podem influenciar nesse bloqueio e que os prejudique no manuseio dos canais. Um deles séo

as duvidas frequentes do usuario nas informac@es disponiveis nos caixas eletrénicos.

Neste capitulo sera definido o autoatendimento bancario e exibidos os modelos de
canais de autoatendimento disponiveis para 0s clientes e usuarios, em especial 0 manuseio

realizado pelo publico idoso.

4.1 Conceitos e Referéncias

Nesta se¢do, serdo apresentados os conceitos de autoatendimento bancario, além

dos obstaculos enfrentados pelo publico idoso em sua demanda por servicos bancarios.

As pessoas sempre buscam otimizar suas decisdes e entre elas inclui-se o tempo
gasto nas mais diversas atividades cotidianas. Obviamente, este fato também se aplica ao caso
das operacdes bancarias regulares e sistematicas. Os autores Rayport & Sviokla (1994, apud

Henrique, 2001) afirmam:

Os terminais de autoatendimento bancéarios foram originalmente langados com o
proposito de automatizar duas fungdes basicas: a de depositar e a de sacar dinheiro,
focando clientes com saldos baixos, ja4 que aqueles com saldos altos faziam seus
negdcios com 0s caixas bancarios. Porém, os clientes descobriram nos terminais
maior conveniéncia que os caixas fisicos, pois eram acessiveis 24 horas por dia, 0
que levou a sua progressiva utilizacéo.

Cada vez mais, 0s bancos vém se utilizando de tecnologias para modernizar e

acelerar 0s processos tanto operacionais quanto estratégicos e, neste conjunto de
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procedimentos, inclui-se o autoatendimento, o qual vem fomentando o crescimento do

namero de usuarios. Sobre isso, Slack e colaboradores (1999) versam:

O autoatendimento é uma forma que os bancos encontraram para lidar com o grande
nimero de clientes que passaram a ter na década de 1980, época em que se
intensificou o processo de globalizagdo do comércio mundial. Houve crescente
demanda pelos servicos bancérios, responsaveis pela movimentacdo financeira dos
clientes e pela guarda de suas economias.

A tecnologia nas instituicBes financeiras esta evoluindo com muita rapidez nas

ultimas décadas. Acompanhar estas mudancas é desafiador para os clientes idosos. Kachar

(2003), acerca do assunto, expoe:

Para o idoso, a sua insercdo no mundo digital se d& a partir da apropriagdo que ele
consegue ter, em relacdo as novas tecnologias, esta inclusdo estd associada a
informagdo e comunicagdo. Conhecer e dominar a linguagem, 0s recursos
eletrdnicos tornam-se passaporte para o ingresso na modernidade (KACHAR, 2003).

Sobre a integracdo do publico idoso nas rotinas das operacgdes financeiras, Kachar

(2003) ainda afirma:

A inclusdo do idoso no mundo digital reflete na melhoria da qualidade de sua vida,
pois o idoso interligado ao mundo, se comunicando, através da internet, com amigos
e familiares, obtendo a informagdo em tempo real e descobrindo que ainda é capaz
de aprender, faz com que ele se fortaleca na sociedade contemporanea, e perceba
que o envelhecer ndo € uma fase da vida depreciativa e sim uma fase da vida onde o
individuo mantém sua capacidade de aprender e adaptar-se as novas situacdes do
mundo moderno, tornando-o independente e autbnomo.

Com isso, pode ser percebido que o envolvimento dos clientes bancérios da

terceira idade com o universo digital é realidade em muitas instituicdes financeiras,

necessitando de um acompanhamento mais eficiente a fim de ajudar e orientar 0s que

precisam de auxilio e entendimento com os diversos meios eletrénicos.

A respeito da inclusdo digital do publico idoso e seu esforco em aprender a

utilizar essas novas tecnologias, Temdteo (2004) comenta:

O aprendizado da informatica pelo idoso, ainda que ele ndo tenha condicGes de
adquirir um computador, contribui para a integracdo social e para a quebra de mitos
e preconceitos. [...] Afinal, aqueles que se empenham em aprender provam que a
educacdo é um processo continuo, que nao se limita a educacao formal.
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E necessario dar importancia a inclusio dos idosos na era digital, superar qualquer
preconceito que possa existir com os mais velhos, podendo ser iniciado o processo no préprio
ambiente familiar, incentivando e ensinando 0s idosos como manusear um computador, por

exemplo.

Ainda sobre a inclusdo digital, mas abordando o assunto da necessidade de uma

metodologia diferenciado ao publico alvo, Kachar (2003) expde:

Ha que se levar em conta as especificidades da faixa etdria idosa quanto a
operacionalizacdo de projetos pedagdgicos de inclusdo digital, principalmente no
que concerne ao uso do computador. Torna-se necessaria a ado¢do de uma
metodologia de ensino que leve em consideragdo as caracteristicas da populacao
idosa, seu ritmo de aprendizagem e seus limites fisicos e cognitivos.

E percebida uma caréncia nos métodos de incluséo para idosos que precisam saber
utilizar esses equipamentos, ndo somente para resolver seus problemas do cotidiano, mas

também para melhorar suas vidas sociais.

Em relacdo ao acesso dos idosos na utilizacdo dos terminais de autoatendimento,
Lovelock (2006), afirma que os clientes usardo melhor tais terminais quando as proprias
maquinas oferecerem instruces operacionais de seu manuseio. Assim, faz-se necessario que
o0s bancos disponibilizem formas de aprendizado diferenciado para o publico de terceira idade

visando obter maior compreensao.

O Banco Santander S/A possui um programa chamado Programa Parceiro do
Idoso, que tem como objetivo o fortalecimento dos Conselhos e Fundos Municipais dos
Direitos do Idoso, a contribuicdo para a melhoria da qualidade de vida da terceira idade e a

disseminacéo do Estatuto do Idoso.

Tal programa melhora a relagéo entre o banco e o cliente de terceira idade,
podendo fazer com que o cliente enxergue as atividades bancarias de uma forma melhor,
auxiliando sua inclusdo nos servicos bancéarios e automaticamente facilitando a utilizacdo das

formas de autoatendimento.

Assim, nota-se que os bancos podem e deve incentivar sua boa relagdo com os
idosos, 0 que traz beneficios ndo s6 para este publico, mas para o proprio banco, que acaba

tendo mais parceiros e clientes nas suas operacdes caracteristicas.
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4.2  Tipologia do Autoatendimento

H& modelos diferentes de autoatendimento bancario onde os clientes e usuarios
podem utilizar os servigos oferecidos pelas institui¢des financeiras, que auxiliam no uso e

tornam mais faceis as operagdes bancarias.

Serdo levantados, nesta secdo, 0s tipos de canais de autoatendimento
disponibilizados pelos bancos em geral, que servem como exercicio das praticas bancarias

incorporadas em nosso cotidiano.

4.2.1 Terminais de Caixas Eletronicos

O caixa eletronico é somente um dos tipos de canais de atendimento fornecidos
pelos bancos, permitindo ao cliente, dentre outras funcGes, a retirada de dinheiro e a
verificacdo da movimentacdo de suas contas correntes ou poupancas sem a necessidade de um
funcionario do banco. Apesar dessa facilidade e comodidade para os clientes, uma pequena

parte da populacdo ndo possui tanta destreza, como no caso das pessoas de terceira idade.

Para Godinho (2010), acessibilidade consiste na facilidade de acesso e de uso de
ambientes, produtos e servigos por gualquer pessoa e em diferentes contextos. Sabendo disso,
é indispensével para as institui¢des financeiras oferecerem auxilio aos idosos no uso dos

equipamentos disponibilizados, por meio da presenca de um funcionario capacitado.

A questdo de o idoso sentir-se confuso e inseguro no manuseio dos terminais de

caixas eletronicos € entendida com a afirmacéo de Clarke (2001, p.28), que diz:

O sucesso dessas maquinas esta na confianca que os clientes depositam nelas e na
avaliacdo realizada pelo cliente, quanto & sua prépria capacidade de entendé-las e
utiliza-las. Se a maquina parecer muito dificil de ser utilizada, parecer passivel de
atuar de maneira inesperada, facilitar fraudes contra o cliente, gerar erros na conta
dele ou colocar em risco sua seguranca pessoal, ele ndo confiard na maquina e ndo
utilizara.

A desconfianca é normal, até mesmo pessoas comuns possuem quanto mais as
pessoas de terceira idade que ficam um pouco mais vulneraveis a situagdes perigosas, como

fraude.
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4.2.2 Internet Banking

As novas tecnologias introduzidas nos terminais de autoatendimento sdo muito
Uteis para 0s usuarios dos servi¢os bancarios, mas para uma boa parcela do publico idoso
torna-se um desafio fazer qualquer operacdo bancéaria. Acompanhar as evolugdes tecnoldgicas

impostas pela sociedade vem como uma forma de deslocar, e nédo facilitar suas vidas.

O acesso da populacdo idosa nesta nova realidade possibilita a interacdo nos
meios sociais, exercendo sua cidadania. Nos ultimos anos, a qualidade de vida dos idosos

cresceu consideravelmente em relacéo as geracOes anteriores.

A Secretaria Nacional de Promocdo Defesa dos Direitos Humanos elaborou um

estudo sobre o processo de envelhecimento no Brasil. A pesquisa constatou o seguinte:

Os idosos — pessoas com mais de 60 anos — somam 23,5 milhdes dos brasileiros,
mais que o dobro do registrado em 1991, quando a faixa etaria contabilizava 10,7
milhGes de pessoas. Na comparagdo entre 2009 (Ultima pesquisa divulgada) e 2001,
0 grupo aumentou 7,6%, ou seja, mais 1,8% milhao de pessoas. Ha dois anos, eram
21,7 milhGes de pessoas.

Faz parte do nosso ciclo de vida o envelhecimento. O fato de envelhecermos traz
consigo uma série de declinios de ordem fisioldgica, sensorial, cognitiva, emocional etc.
(SALES, 2002). Os obstaculos enfrentados no uso dessas novas tecnologias leva ao idoso

tomar uma postura de repadio, dificultando sua utilizacéo.

A ferramenta Internet Banking € um avango tecnologico para as instituicbes
financeiras, permitindo serem realizadas vérias transacGes bancérias, como pagamentos,
transferéncias, consultas de saldos ou extratos, consultas de faturas de cartbes de créditos,
entre outras. Funciona como um banco on-line, possibilitando com que os clientes facam

operacdes da sua prépria conta, sem precisar se deslocar até uma agéncia.

H& limitagbes na utilizacdo deste meio, uma delas é a necessidade de ter o
dominio de tecnologias de acesso a internet. Com isso, restringe-se o publico, principalmente
no quesito idade, reduzindo o uso pelos idosos. A inexisténcia de um funcionario do banco ou

pessoa de confianga para auxilid-lo nas operagdes também influencia.

Outros idosos mais conservadores, optam pela locomocao até a agéncia bancéaria

porque acreditam que utilizando estas novas tecnologias estdo mais vulneraveis as fraudes. As
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fraudes eletrénicas, comparadas as praticadas no sistema bancério convencional, s&o minimas

e podem vir a acontecer mais pelo descuido dos proprios usuarios.

4.2.3 Aplicativos para Celulares e Tablets

Outro acesso que esta ganhando espaco sdo os aplicativos para celulares com
tecnologia smartphone e para tablets, sendo uma alternativa para realizar transa¢fes bancarias
cotidianas, como consultas de saldo e extratos, lancamentos futuros, fazer movimentacdes
como investimentos e transferéncias de valor, permitir visualizacdo da fatura do cartdo de

créditos e outros servicos.

Os aplicativos moveis, conhecidos pela abreviacdo APP (Application), séo
programas criados e desenvolvidos para serem instalados em celulares e tablets, facilitando
muito as tarefas do dia a dia, e podendo ser baixados através de uma loja on-line disponivel
no aparelho movel que o usuario possuir. Sdo divididos em varias categorias, como

aplicativos para entretenimento, madsica, automacao comercial, entre outras.

Em noticia divulgada pelo site da Exame.com, em 1° de Janeiro de 2012,

abordando o assunto dos aplicativos de bancos, é afirmado:

Cada vez mais pessoas se rendem a comodidade dos aplicativos. Entre 2009 e 2010,
houve um crescimento de 72% nas transacgdes financeiras feitas por meio do celular,
segundo dados da Federacédo Brasileira de Bancos (FEBRABAN). A tendéncia é de
que os nimeros continuem aumentando. No ano passado, 900 000 novos tablets
e smartphones foram habilitados para usar os aplicativos dos bancos.

Mesmo com este crescimento de clientes e usudrios utilizando a tecnologia, a
publicacdo atesta que embora os aplicativos deixem a vida mais facil e permitam que o
consumidor ganhe tempo longe das filas em agéncias bancérias, existem muitas pessoas que

acessam 0s recursos com certa inseguran(;a, somente para consultas em suas contas correntes.

4.2.4 Atendimentos via Telefone

A central de atendimento por telefone das instituicdes financeiras vem para

facilitar o relacionamento do banco com seus clientes. Obtendo informagdes da sua conta,


http://exame.abril.com.br/topicos/smartphones
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realizando transagdes ou pagamentos, o cliente ou usuario possui outra opg¢ao para consultar

seus dados no banco.

Geralmente, o consumidor precisa, para acessar seus dados na central, ter em
mé&os 0s numeros tanto da agéncia quanto da conta, dados pessoais, como o seu CPF
(Cadastro de Pessoa Fisica), e em alguns momentos da ligacédo, a senha da conta ou do acesso

no sistema.
As opcdes de atendimento via telefone mais utilizadas sao:
e Saldos em conta corrente;
e Aplicacdes em poupanca;
e Saldos da fatura do cartdo de crédito;
e Extrato da conta corrente;
e Desbloqueio ou cancelamento do cart&o;
e Transferéncias;
e Contratacdo de empréstimos.

Pode-se notar que diversas transa¢des financeiras estdo disponiveis para o publico
idoso pelo atendimento telefénico, tornando sua ida a agéncia bancaria muitas vezes
desnecessaria. Por ser uma forma de servi¢o que ndo exige tanto conhecimento tecnoldgico
por parte do usuério, os idosos tém na central de atendimento uma maneira facil e agil de

realizar suas operacdes bancérias.

Alguns das transacdes possuem limitacdo de horario, mas uma boa parte dos
servicos esta disponivel 24 (vinte e quatro) horas por dia, todos os dias da semana, o que traz

comodidade aos seus clientes e usuérios.
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5. BANCO SANTANDER

Nesta secdo, apresenta-se um breve historico do Banco Santander no mundo,
desde sua fundacgdo, e como iniciou seu funcionamento no Brasil. Também serd comentado a

questdo do idoso e seu relacionamento com a instituigao financeira citada.

51 A Historia do Banco Santander

O Banco Santander foi fundado no ano de 1857, com a assinatura do Real Decreto
pela Rainha da Espanha, Isabel 11, permitindo a constitui¢do do Banco.

Sediado na cidade de Santander, suas atividades iniciais estavam ligadas ao
comércio entre 0 porto de Santander, no norte da Espanha, a regido que na época abrangia 0s

paises Iberos Americanos, que eram Portugal, Espanha e Andorra, e os da América Latina.

Seré usado na abordagem do histérico da instituicdo financeira citada, o trabalho
de conclusdo de curso, intitulado de Banco Santander — Estudo da Satisfagdo do Cliente
Preferencial, utilizando como fonte de pesquisa de dados e informacbes do livro Banco
Santander 150 anos de histéria, lancado por Pablo Martins Acefia, professor de Historia

Econdmica da Universidade de Alcala.

A instituicdo financeira citada foi fundada por 72 homens de negdcios com um
capital de 5 milhGes de reais, moeda da época. Criada para atender a demanda por crédito e
por meios de pagamentos, foi também muito utilizada no comércio da cidade de Santander e
ajudou no trafego de coldnias espanholas. Possuia varias funcdes financeiras, como emitir

cédulas, descontar letras, conceder empréstimos e realizar dep6sitos em espécie.

O Banco de Santander, em meados do século 19, resistiu a sucessivas crises
financeiras, como a de 1866, onde conseguiu estabelecer-se entre as instituicbes mais solidas
do pais. Em 1868, foi criada a peseta, uma nova moeda que substituiria o real no sistema

monetario espanhol.

Em 1874, seu concorrente direto, o Banco de Espafia, recebeu o monopélio de
emissdo de cédulas para todo o territorio espanhol e o Banco de Santander teve que escolher
entre a liquidagdo e incorporacdo junto ao seu adversario, ou a transformacgdo em sociedade

crédito independente. Manteve sua posicdo em transformar-se em uma sociedade
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independente, continuando a especializar-se comercialmente e em consequéncia obteve

crescimento durante os 25 anos seguintes.

Em continuidade com as referéncias do livro Banco Santander 150 anos de
histéria, 0 Banco de Santander enfrentou outros desafios, como a entrada de uma nova
entidade em 1899, o Banco Mercantil, aumentando assim seu pela primeira vez seu capital. E
com a ampliacdo de seus negdcios ndo teve muitas dificuldades em superar a Primeira Guerra
Mundial.

Em 1920, aumentou seu capital e neste mesmo ano e nos subsequentes expandiu
suas filiais, inaugurando agéncias em varias provincias vizinhas a cidade de Santander. Em
1929, o banco ja possuia mais de uma dezena de agéncias e resistiu bem a Grande Depressdo

Econdmica Mundial nos anos 30.

Com o inicio da Guerra Civil, o pais foi dividido em duas economias e dois
sistemas monetarios, porém o Banco de Santander ndo sofreu como outras instituicdes a
separagdo entre seus escritorios e perdas nos 6rgaos de direcdo mas, registrou uma diminuicao
em suas atividades financeiras. Operou no territério controlado pelo governo da Republica e,
a partir de 1937 até o fim da guerra atuou na regido que estava sobre controle do exercito

Franco.

Durante toda a guerra as operacGes financeiras, como 0s depositos, tiveram seu
nivel reduzido, mas sem suspender-se nenhum dia. Ap6s a Guerra, a Espanha enfrentou um
longo periodo de isolamento politico e econdmico. O Banco de Santander adequou-se aos
acontecimentos e devido a negociacGes bem sucedidas acendeu a categoria de instituicdo

financeira nacional.

Um dos episodios mais importantes do periodo foi a compra, em 1946, de um
antigo oponente, o Banco Mercantil. Outras aquisicdes foram firmadas e no ano de seu
centenario, o capital foi duplicado chegando aos 200 milhdes de pesetas. Nos anos
posteriores, 0 Banco de Santander iniciou sua expansao para o exterior, abrindo escritorios de
representacdo em Havana (Cuba), Buenos Aires (Argentina), Cidade do México (México) e

Londres (Inglaterra).

A Espanha alcangou seu progresso econdémico apos a entrada na Comunidade
Europeia em 1986, permitindo aproximar-se dos paises desenvolvidos. O Banco Santander

transformou-se em um grupo financeiro internacional. Com mais de 100 anos, com o histérico
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de instituicdo financeira solida firmada em dois continentes, América e Europa, a entidade
espanhola chegou a lideranca na zona econdmica do Euro, possui estabelecimentos em mais
de 40 paises, operando nas trés principais moedas da economia mundial, o Euro, o Dolar e a

Libra Esterlina.

No momento atual, segundo o site da instituicdo financeira estudada, com mais de
150 anos de atuagdo, o Grupo Santander, sediado em Madri, na Espanha, esta entre as maiores
instituicdes financeiras do mundo por capitalizacdo em bolsa. Origindrio da cidade de
Santander, na provincia de Cantabria, atua em muitos paises e possui grande diversificacdo
geografica. Em junho de 2011, mantinha 14.679 agéncias, em torno de 191 mil funcionarios,
mais de 100 milhdes de clientes, mais de 3 milhdes de acionistas e volume de recursos
administrados de 1.986 bilhdes de ddlares. O lucro liquido do 1S11 alcancou 4,9 bilhdes de
dolares.

5.2 O Banco Santander no Brasil

O Grupo Santander ampliou sua presenca em varios paises por meio de
aquisicdes, resultando em integracdes de grande importancia e que foram bem sucedidas.

Conforme informa o site do Grupo, o Banco Santander iniciou suas atividades no
mercado brasileiro em meados de 1957, através de um acordo operacional com o Banco

Intercontinental do Brasil S.A.

Tentando estabelecer uma grande participacdo no mercado, a partir dos anos 90 o
Grupo Santander veio realizando operacdes de compra de institui¢fes financeiras. Em 1997,
adquiriu o Banco Geral do Comércio S.A., um banco de varejo de médio porte. Em 1998,
adquiriu o0 Banco Noroeste que no ano seguinte passou a ser incorporado ao Grupo Santander,

fortalecendo ainda mais sua posi¢do como banco de varejo no Brasil.

No comeco do ano 2000 adquiriu 0 Banco Meridional S.A., que incluia também
0s Bancos Bozano e Simonsen S.A, que atuavam no segmento varejo no sudeste no Brasil. No

fim deste mesmo ano, foi realizada a aquisi¢édo do Banespa (Banco do Estado de Sdo Paulo).

A partir desta Ultima aquisicdo, o Grupo Santander Brasil, passou a ser uma das
maiores instituicdes financeiras do pais, com sélidas operacdes financeiras, visando as regioes

sul e sudeste do Brasil.
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Mesmo que tenha alcancado seu espago no mercado financeiro brasileiro, devido
a compra dessas instituicdes financeiras, seu gerenciamento ainda estava sendo operado por
meio de diferentes pessoas juridicas. Para 0 melhoramento e controle de suas operagdes
fiscais, em 2006 o Grupo Santander Brasil obteve o consentimento dos seus acionistas e
também do Banco Central, para ser administrado em uma Unica pessoa juridica, alterando sua

razdo social para Banco Santander (Brasil) S.A.

Em 2008, foi realizada umas das maiores aquisicGes no mercado bancério
brasileiro. Teve inicio no final do ano de 2007, quando um consdércio formado pelo Santander
Espanha, The Royal Bank of Scothand Group PLC, Fortis AS/NV e Fortis N.V, comprou
mais de 95% do capital do ABN AMRO, gerenciado e regulado pelo Banco Real.

Com a aprovacdo do CADE (Conselho Administrativo de Defesa Econémica), no
primeiro trimestre de 2008, o Santander Espanha assumiu o poder das atividades e controle
dos ativos do ABN AMRO. Em agosto deste mesmo ano, o Banco Real, com o posto de
quarto maior banco privado do Brasil em quantidades de ativos, passou a ter sua geréncia
subordinada ao Santander Brasil, com a aprovacdo dos acionistas de cada instituicdo. E
finalmente em abril de 2009, o Banco Real foi incorporado ao Santander Brasil, tornando-o o
terceiro maior banco privado do Brasil em quantidade de ativos.

Atualmente, o Banco Santander ocupa a terceira posi¢cdo no ranking de maior
banco privado do pais usando uma estratégia de crescimento focado no varejo e no controle e
gestdo de riscos. No mundo, a instituicdo vem ocupando a quarta posi¢cdo de maior banco em

lucros e a oitava posi¢do em capitalizacdo de mercado.

No primeiro trimestre de 2009 registou R$ 305 bilhdes em ativos e encerrou o
periodo com um lucro de R$ 533 milhdes. Possui mais de 9 milhGes de clientes, atuando em
todos os segmentos do mercado financeiro, dispondo de uma rede de 3.601 agéncias bancarias

e, postos de atendimento e 18.194 terminais de caixas eletrénicos.

De acordo com o site da instituicdo financeira pesquisada, em junho de 2011, o
Santander Brasil registrou ativos totais de R$ 407 bilhdes, R$ 288 bilhdes de captaces totais,
R$ 175 bilhdes em captacOes de clientes e R$ 113 bilhdes em fundos de investimentos, em
torno de 24 milhdes de clientes e mais de 9,3 milhdes de contas correntes, com depdsitos a
vista. A rede de atendimento € composta de 3.728 pontos de venda, entre agéncias e postos de

atendimento.
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5.3  Tecnologias Implantadas pelo Banco Santander e outros bancos

Nos ultimos tempos, temos observado as mudangas tecnoldgicas inseridas em
nosso dia-a-dia. Presenciamos o avanco tecnoldgico em todos os setores da nossa sociedade,

principalmente nos meios de comunicacao.

O site Portal da Educacéo, sobre o assunto, comenta:

Com o fenbmeno da globalizagdo, todos estdo sendo desafiados a entender e
participar desta nova realidade, potencializadora dos meios de comunicag¢do e de
informac&o, da noticia em tempo real, estimulando a mudanga comportamental dos
seres humanos que vivem em nosso planeta, criando a necessidade de adaptacdo da
vida e do mundo do trabalho.

Abordando o assunto sobre as aplicacdes feitas pelos bancos publicos e privados
em tecnologia, o artigo Autoatendimento versus Atendimento Pessoal no Setor Bancario,
elaborado por Wilson Pires, cita:

Nestes anos pudemos presenciar um forte investimento por parte das instituicdes
financeiras, em equipamentos e sistemas que proporcionassem a automacdo de
transacbes rotineiras e, também, disponibilizassem uma forma alternativa de
atendimento, na qual os préprios clientes passariam a executar as tarefas que antes
eram realizadas pelos funcionérios.

O artigo acrescenta ainda que “a tendéncia atual dos bancos ¢ aumentar os
investimentos nos servicos de autoatendimento, pois geram menos custos e transmitem uma
imagem de modernidade”, confirmando o crescente investimento bancario em novas

tecnologias.

O site Sindicatos dos Bancarios do Rio de Janeiro publicou em 14 (quatorze) de
junho de 2013 a noticia de que os bancos estdo investindo em tecnologias de pagamento

movel e biometria, fazendo referéncia a reportagem divulgada pelo jornal Valor Econémico.

Na matéria noticiada, tem-se a seguinte afirmacao:

A alegacdo dos bancos € de que estdo preocupados com os riscos de fraudes — pela
internet ou nos terminais de autoatendimento (ATMs), buscando oferecer mais
seguranga para as instituices financeiras e também para seus clientes.

A empresa Diebold Brasil é responsavel pela fabricacdo de terminais bancarios de
autoatendimento e vém reforcando sua atuacdo no segmento de softwares. Seus principais

clientes bancéarios sdo Banco do Brasil, Caixa Econdmica, Banco Santander e Banco ltad. A
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companhia, este ano, agregou essas tecnologias de seguranca nos ATMs (Terminais de
Autoatendimentos) para permitir operagfes que integram smartphones, onde inclui um
aplicativo com a mesma seguranca dos sites de internet banking, caixas e terminais de

autoatendimento.

Ainda de acordo com a noticia:

O usuario pode realizar atividades como pagar contas, iniciar um saque, fazer
transferéncias e liberar o saque para outro usuario. No caso das operagdes que
envolvem a retirada de dinheiro, ap6s fazer a operacdo no celular, o cliente recebe
um codigo bidimensional (QR Code) ou uma mensagem com um cédigo (token). Ao
chegar ao terminal de autoatendimento, basta passar o codigo no leitor do ATM ou
digitar o codigo e concluir a operagéo.

Cada vez mais recursos estdo sendo investidos pelas instituicdes financeiras em
novas tecnologias, aprimorando e integrando os servicos bancarios de modo geral, facilitando

as operacdes realizadas pelos seus clientes.

A empresa BioLogica, que tem sua administracdo e gestdo em poder da ltautec,
investiu na melhoria dos softwares de biometria, que foram inseridos aos equipamentos
usados pelos bancos. Outra tecnologia inovada foi a integracdo da analise de mais de uma

caracteristica fisica do cliente do banco para identificacao.

As tecnologias langadas também estdo servindo para outras funcbes bancarias,

como cita a reportagem:

As empresas também ampliaram a oferta de programas e servicos destinados a evitar
fraudes. A Crivo Transunion, especializada em automac¢do de analise de crédito,
risco e fraude, desenvolveu softwares capazes de organizar e analisar dados que a
empresa tem de um consumidor e cruza-los com outros obtidos no mercado. A partir
dai sdo tragados perfis dos consumidores e calculados os fatores de risco na
concessdo do crédito.

Uma das maiores preocupacles para todas as instituicdes bancarias € a fraude.
Saber que as novas tecnologias sdo inovadas e estdo sendo utilizadas em nosso cotidiano nos

permite confiar mais nos acessos fornecidos pelos bancos.

No ano de 2013, o Banco Santander Brasil implementou a solucdo Biometrics da
empresa Grupo Vector ITC. De acordo com o site No Solo Economia, em artigo publicado
por Tino Lopez em 22 (vinte e dois) de novembro de 2014, os principais beneficios para 0s
clientes sdo a maior sensacdo de seguranca no processo, o conforto e facilidade de nao

lembrar as senhas de acesso aos terminais de autoatendimento.
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Os beneficios para a instituicdo financeira citada sdo uma garantia de reducéo de
fraude de identidade e fraude nos canais de autorizacdo, como também na identificacdo

precisa dos fraudadores internos e externos.

Em publicacdo no site Baguete em 20 (vinte) de fevereiro de 2014, com o
seguinte titulo Santander prevenindo fraudes com SAS, é percebido o interesse do Banco
Santander em investir em técnicas de aperfeicoamento das operagdes financeiras e no

combate as fraudes bancarias.

O Banco Santander aderiu e implementou as tecnologias voltadas a fraude e
inteligéncia analitica do SAS (Statistical Analysis System). Esta sigla é o nome de uma
empresa produtora de softwares, direcionado ao Business Intelligence, onde as aplicacbes do
seu sistema consistem em recuperacdo de dados, acesso a banco de dados, andlises
estatisticas, geracdo de relatorios, entre outras fungdes. Sobre a adocdo desta tecnologia, a
nota diz:

Com isso, a instituicdo espera reduzir suas perdas com fraudes de cartdo de crédito,
conta corrente e empréstimos, além de diminuir os custos operacionais em seus

diferentes negdcios, a partir das ferramentas de gerenciamento das informacGes
geradas diariamente.

Foram implantadas as solucdes Fraud Framework, Visual Analytics e Grid
Manager. Com o objetivo de buscar mais agilidade no processamento, alta capacidade
analitica, inter-relacionamento de dados e capacidade de integracdo de sistemas, o Santander

obteve resultados significantes em reducdo de perdas, ganho de eficiéncia e produtividade.

54 O Banco Santander e os ldosos

O Banco Santander, comprometido em praticar a sustentabilidade, vem
desenvolvendo programas e estratégias no ambito social utilizando investimento social

privado.

Este investimento nada mais é que o repasse voluntario de recursos privados
cedidos por funcionarios da instituicdo e clientes da mesma, engajados em colaborar com 0s

projetos sociais.



35

O Grupo Santander Brasil desempenha o papel de patrocinador em varios projetos
culturais e regionais, incentivando e apoiando programas nas areas da cultural, do esporte e da
sustentabilidade, proporcionando trocas de conhecimentos e estimulando a criatividade e

reflexdo, ajudando no desenvolvimento humano e social.

Em conformidade com o site da instituicdo financeira, o investimento social
privado se traduz no repasse voluntario e sistematico de recursos privados, de forma
planejada, organizada e monitorada por setores voltados a préaticas sociais do proprio banco,
para projetos sociais de interesse publico.

Os programas desenvolvidos pelo Banco Santander, especialmente no social, séo
Estratégia de Investimento Social, Amigo de Valor, Ajuda Humanitéria e o Programa Parceiro

do Idoso.

Segundo dados coletados no site da empresa, 0 projeto Estratégia de Investimento
Social possui 0s objetivos de garantir direitos, auxiliar na inclusdo econdmica e colaborar com
a melhoria da educagdo. O programa Amigo de Valor promove o fortalecimento dos
Conselhos Municipais dos direitos da crianca e do adolescente. A Ajuda Humanitaria é um
projeto em parceria com instituicbes locais, oferecendo apoio as regides impactadas por

catastrofes naturais.

Um dos projetos a ser citado neste trabalho € o Programa Parceiro do Idoso, onde
a partir da sua criacdo o Banco Santander passou a investir na defesa dos direitos do idoso.
Esta iniciativa tem como base o Estatuto do Idoso e a experiéncia em outro projeto social

chamado Programa Amido de Valor, fundado ha mais de 10 (dez) anos.

5.4.1 Programa Parceiro do Idoso

O Programa Parceiro do Idoso criado em 2013, pelo Banco Santander, promove o
fortalecimento dos Conselhos Municipais dos Direitos do Idoso, disponibilizando
conhecimento e experiéncia técnica as equipes dos municipios voltadas para o atendimento do
publico idoso. Tem a funcdo de repassar e direcionar recursos financeiros recebidos aos

Fundos Municipais dos Direitos do ldoso.
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O publico alvo do programa abrange os Conselhos Municipais dos Direitos do
Idoso e os demais 6rgdos que integram o sistema de garantias de direitos dos idosos, como
Assisténcia Social, Ministério Publico, Poder Judiciario e outros érgdos. Tem como principais
objetivos ajudar e colaborar na melhoria da qualidade de vida do idoso e, divulgar o Estatuto

do Idoso.

O site do Banco Santander fornece informac6es do programa citado, mostrando

como foi iniciado. Afirma o seguinte:

O Programa Parceiro do Idoso é resultado de duas experiéncias do Santander no
campo do Investimento Social: o0 Programa Amigo de Valor e a extinta categoria
“Programas Exemplares” do Concurso Talentos da Maturidade, que apoiava agdes
direcionadas a idosos vulneraveis.

O extinto Concurso Talentos da Maturidade foi langado em 1999, em homenagem
ao Ano Internacional do ldoso estimulando a producdo artistica na terceira idade. Era um
concurso patrocinado pelo Banco Santander e realizado pelo Ministério da Cultura e Governo
Federal. Tinha como objetivo valorizar e incentivar a producdo e memaria cultural de homens
e mulheres com mais de 60 (sessenta) anos. Com o intuito de despertar um novo olhar da
sociedade sobre a terceira idade, era dividido em 5 (cinco) categorias, eram elas: Artes

Plasticas, Literatura, Musica Vocal, Fotografia e Danca de Sal&o.

Em julho deste ano, o Banco Santander publicou uma nota em sua péagina virtual,
divulgando uma orientacdo de facil acesso aos direitos do publico idoso. Este guia é chamado
de Guia Conhecer para Transformar — Guia para Diagndstico e Formulagdo da Politica
Municipal de Garantias dos Direitos da Pessoa ldosa, com a funcdo de facilitar o
planejamento de questdes direcionadas as pessoas de terceira idade. No comunicado é
afirmado:

Essa metodologia, que a partir de agora se torna publica e acessivel a todos os
municipios brasileiros, foi desenvolvida pela Prattein Consultoria em
Desenvolvimento Social e Interage Consultoria em Gerontologia, com base no
Conhecer para Transformar — Guia para Diagnoéstico e Formulacdo da Politica
Municipal de Protecdo Integral das Criancas e Adolescentes. Sua elaboragdo e

divulgacdo foram viabilizadas pelo Banco Santander, para orientacdo dos
municipios apoiados pelo seu Programa Parceiro do 1doso.



https://www.talentosdamaturidade.com.br/
http://sustentabilidade.santander.com.br/pt/Praticas-de-Gestao/Paginas/Programa-idoso.aspx
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Os recursos financeiros concedidos de maneira espontanea pelos funcionéarios do
banco e por seus clientes, o Banco Santander recolhe e s&o direcionados aos Fundos do Idoso

(1% do IR devido). Informa também o site:

Durante o primeiro ano de apoio, 0s recursos direcionados aos municipios,
selecionados via edital, serdo aplicados na realizacdo de um diagnostico sobre a
situacdo dos idosos locais e a rede de atendimento. No segundo e terceiro, 0s
recursos sdo investidos em programas que respondam as prioridades identificadas no
mapeamento realizado.

O Conselho Municipal dos Direitos do Idoso de Ribeirdo Claro no Parana
oficializou o recebimento de um veiculo tipo van 0 (zero) quilémetro para atendimento aos
idosos da zona rural. Este acontecimento foi publicado no site Tribuna do Vale em 25 (vinte e
cinco) de outubro de 2014, descrevendo que através do projeto “Cidadania e Saude: os
Direitos dos Idosos!”, foi possivel esta entrega gracas a parceria entre a prefeitura, o conselho

e 0 Banco Santander.

Na mesma publicacdo, € informado que a instituicdo bancaria patrocinou a
elaboracdo do Diagnostico e formulacdo da Politica Municipal de Garantia dos Direitos da
Pessoa Idosa. Apds o término deste diagnostico foi identificado inimeras reivindicacbes dos
idosos, incluindo a necessidade de um veiculo para a locomocao dos idosos, em especial aos

habitantes nas areas rurais.

A partir desta solicitacdo imposta pela terceira idade, € comunicado pela noticia:

A partir do diagnéstico foi elaborado um projeto que inclui a¢des para melhorar a
qualidade de vida da populacdo idosa residente na zona rural, visando a incluséo
social deste publico-alvo, assegurando e melhorando o acesso a salde, promovendo
a integracdo entre familiares e comunidade através das atividades planejadas,
incentivo a produtividade como forma de garantir seus direitos e dignidade. Material
grafico como cartilhas e folders serdo impressos e distribuidos para conscientizacdo
dos idosos quanto aos seus direitos.

Assim, pode ser notada a importancia da inclusdo social de todos os idosos,
abrangendo zonas de pouco acesso, como as areas rurais, onde muitas vezes a informagao tem
uma dificuldade maior em ser difundida em comparacdo as areas urbanas. E também a
locomocdo dessa populacdo idosa, devido a distancia dos centros urbanos que possuem redes

de atendimento bancério.
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6. METODOLOGIA

O método utilizado na pesquisa € um estudo de caso que foi realizado na Agéncia
Washington Soares do Banco Santander S/A em periodos de grande presenca de idosos, como
0s primeiros dias do més, em que ha um fluxo maior de pagamentos de aposentadorias do
Instituto Nacional de Seguro Social (INSS), bem como de outros regimes de previdéncia

pablica ou privada.

O presente trabalho contara com uma abordagem descritiva, onde, para a analise
dos fatos, foram coletados dados e registros de clientes e usuérios dos servi¢os bancarios, que

serviram como base do estudo sobre os obstaculos enfrentados pelo pablico da terceira idade.

Complementando a pesquisa, aplicou-se também o método explicativo, ja que as
causas e fatores das dificuldades de manuseio dos terminais de autoatendimento pelos idosos
serdo identificados e analisados, gerando um resultado a fim de solucionar problemas na

agéncia onde foi realizado o questionario e servir de base para outras.

A ferramenta aplicada foi um questionario composto por 11 (onze) perguntas,
onde cerca de 30 (trinta) idosos foram indagados sobre questdes relacionadas a utilizacdo das
ferramentas de autoatendimento, como por exemplo, o acesso, a facilidade no uso, a

seguranca e a confiabilidade dos terminais oferecidos pelo banco.
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7. RESULTADOS

Foram entrevistados 30 (trinta) pessoas da terceira idade, das quais, 36,6%
mulheres e 63,4% homens, 96% sdo alfabetizados em diferentes niveis e 40% tem alguma

ocupacdo no mercado de trabalho além da aposentadoria.

Com relacdo a renda dos entrevistados, foi constatado na pesquisa que 53,3%
recebem mais de 3 salarios minimos e dentre estes, 43,75% assumem alguma ocupagdo no

mercado de trabalho, tais como comerciante, cargo comissionado em empresa e empresario.

A Tabela 1 apresenta os resultados da consolidacéo dos questionarios aplicados.

Tabela 1 - Resultados da Pesquisa

Procedimentos, preferéncias, dificuldades e melhorias Respostas
Realiza opera¢des como saques 30
Realiza opera¢des como pagamentos 14

Realiza operagdes como transferéncias

Realiza operagdes como consultas de saldos e extratos

Conhece os tipos de autoatendimento 22
Preferem usar caixas eletrénicos 18

Preferem usar internet banking 6
Preferem usar atendimento telefonico 3
Preferem usar aplicativos para celular 0
Tem dificuldades de uso por nao ter conhecimento nos servigos disponiveis 9
Tem dificuldades de uso por ndo considerar o sistema do equipamento seguro 1
Tem dificuldades de uso por preferir o atendimento por um funcionario do banco 14
Considera seguros os terminais de autoatendimento 19
Sugere melhorias como mais seguranc¢a nos terminais 14
Sugere melhorias como uma linguagem mais facil 9
Sugere melhorias como aumentar a quantidade de caixas de autoatendimento 10
Sugere melhorias como disponibilizar manuais de utilizacdo os servigos 7

Os dados revelam que 100% dos idosos usam os terminais de autoatendimento
para realizarem saques, sendo esta, para eles, a principal utilizagdo destes equipamentos. Em
seguida, 46,6% os utilizam para pagamentos de contas, 16,7% para transferéncias e 16,7%

para consultas de saldos e extratos.

Quanto aos servicos de autoatendimento oferecidos pelo Banco Santander, 73,3%
dos clientes idosos informaram conhecé-los contra 26,7% que desconhecem. Dentre 0s que

conhecem, 63,3% preferam usar os caixas eletrénicos, apenas 20% utiliza o internet banking,
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10% usa o atendimento por telefone e, nenhum dos pesquisados afirmou usar os aplicativos

para celulares.

Entre as dificuldades encontradas pelos clientes e usuarios idosos, objeto central
deste estudo de caso, 46,7% séo atribuidas a preferéncia por atendimento pelo funcionario do
banco, 30% por desconhecimento dos servicos oferecidos pelos terminais de autoatendimento
e, apenas 0,03% relativas a questfes de seguranca nas operacGes. Esta ultima caracteristica é
corroborada pelo percentual de 63% dos pesquisados que consideram os sistemas dos

equipamentos de autoatendimento seguros.

Como melhorias sugeridas pelos clientes e usuérios idosos aparecem mais
seguranca fisica nos terminais, com 46,7%, uma linguagem bancaria nas telas mais facil de
ser compreendida, com 30%, ampliacdo da quantidade de equipamentos, 33% e, por fim, a

distribuicdo de manuais de utilizacdo dos servi¢os de autoatendimento, com 23,3%.



41

8. CONSIDERACOES FINAIS

A partir do dados coletados na pesquisa por meio do questionario aplicado, pode-
se confirmar que a maioria dos clientes e usuarios idosos sabem e conhecem os terminais de
autoatendimento, mas ndo chegam a utilizar todos os tipos disponiveis pelas instituicdes
financeiras. Boa parte deles prefere usar os caixas eletronicos para efetuar suas transacgoes

financeiras.

Foi constatado que uma consideravel parcela dos entrevistados prioriza o
atendimento pessoal por um funcionario do banco, talvez por conta de suas limitacbes em
compreender o sistema ou por achar seguro a realizacdo do servico por um colaborador que

oferega supostamente uma maior seguranca.

Em relacdo ao acesso dos idosos aos servigos disponiveis pelos bancos, a maioria
respondeu que tem conhecimento no uso dos terminais de caixas eletronicos, mas ainda
precisa ser difundida uma maior orientacdo sobre os outros tipos de canais de

autoatendimento.

O internet banking, que € uma das opcOes ageis e seguras, desde que utilizada
corretamente, vem conquistando novos usuarios, mas seu emprego pelos idosos ainda é
considerado pequeno, visto que, dos entrevistados, somente 20% afirmaram utilizar o servigo.
Por meio dessa ferramenta, o cliente idosos realizaria muitas transagées sem precisar sequer

sair de casa.

Sobre as melhorias que poderiam ser implementadas segundo os entrevistados, a
maioria citou ser necessaria um maior investimento no ambiente dos terminais de caixas
eletronicos e o0 aumento na quantidade de maquinas. Outra evolucdo para 0s bancos e seus
clientes seria 0 uso de uma linguagem mais facil e que possa ser compreendida nos sistemas
de autoatendimento, além da distribuicdo de manuais de instrucdo para o manuseio dos

Servigos.

Ao final, péde ser concluido que o avanco na utilizacdo dos canais de
autoatendimento pelos clientes e usuarios idosos depende de investimento por parte das
instituicOes finaceiras e também um maior interesse no aprendizado por parte das pessoas da

terceira idade.
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ANEXO

Questionario

1.

Sexo:
FOOMC()
Qual o seu grau de instrucéo?

( ) Ensino Fundamental Incompleto
( ) Ensino Fundamental Completo
( ) Ensino Médio Incompleto

( ) Ensino Médio Completo

( ) Ensino Superior Incompleto

( ) Ensino Superior Completo

( ) Néo Alfabetizado

Qual a sua renda?

( ) 1 salario minimo
( ) 1a2salarios minimos
( ) 2 a3 sal&rios minimos

( ) A partir de 3 sal&rios minimos
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Mesmo recebendo sua aposentadoria, assume alguma ocupa¢do no mercado de

trabalho?

() Sim. Qual ocupacdo?

( ) Néo

Quando vem ao banco, quais operacdes financeiras vocé utiliza mais?

( ) Saques
( ) Pagamentos
( ) Transferéncias

( ) Consultas de saldos ou extratos

Conhece os servicos disponiveis nos tipos de autoatendimento?

() Sim () N4o
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7. Tem preferéncia por qual tipo de autoatendimento?

( ) Autoatendimento
( ) Internet Banking
( ) Atendimento Telefénico

( ) Aplicativos de celular

8. Encontra dificuldades para utilizar os servi¢cos de autoatendimento?
() Sim ( ) Nao
9. Em caso afirmativo, cite as dificuldades:

( ) Néo tenho conhecimento nos servicos disponiveis
( ) Néo considero o sistema do equipamento seguro
() Prefiro ser atendido por um funcionério do banco

10. Considera que os servicos feitos nos terminais de autoatendimento séo seguros?
() Sim () Néo

11. Como vocé acha que a Banco Santander pode melhorar o servico de
autoatendimento em geral?
( ) O Banco deve oferecer mais seguranca nos terminais de autoatendimento
( ) Deve ser utilizada uma linguagem mais facil de ser compreendida
() Ampliar os servigos de autoatendimento, como aumentar a quantidade de caixas
eletronicos

( ) Disponibilizar manuais de utilizacdo dos servi¢os bancarios
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