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RESUMO

Este trabalho objetivou estudar o processo de inovatividade aplicado aos clientes do Banco
Santander na ado¢do do novo modelo de atendimento bancério e como eles estdo reagindo a
essas mudancas tecnoldgicas. Além disso, buscou entender as mudangas tecnoldgicas no
sistema financeiro como um todo e analisar as mudancas especificas do Banco Santander.
Duas hipéteses foram consideradas: os clientes mais instruidos recebem melhor essas
mudancas e sdo beneficiados por isso; e, que o sistema financeiro nacional passard por
mudancas ainda mais dristicas no seu modelo de atendimento. Utilizou-se a pesquisa
bibliografica para descrever a histdria do setor bancdrio no Brasil e suas transformacoes, além
de expor a historia do Banco Santander. Como método, usou-se o critério de acessividade,
para aplicar um questiondrio junto aos clientes usudrios de procedimentos bancarios na
ageéncia Praca do Ferreira do Banco Santander, em Fortaleza. Os resultados obtidos indicam a
aceitacdo da hipdtese de que os clientes mais instruidos ja usufruem dos novos meios de
atendimento online disponiveis, sendo beneficiados com isso e que, embora exista uma
presenca inovativa em si, essa resposta ndo € diretamente traduzida em uso do produto. Foi
constatado também que, na visdo dos clientes, o Banco Santander estd bem inserido no

processo de inovagao no qual o setor estd passando

Palavras-chave: Inovatividade. Procedimentos Bancarios. Banco Santander.



ABSTRACT

This paper aimed to study the process of innovativeness applied to Santander Bank clients in
adopting the new banking service model and how they are reacting to these technological
changes. In addition, it sought to understand technological changes in the financial system as
a whole and to analyze Banco Santander's specific changes. Two assumptions have been
considered: educated customers receive these changes better and have benefits from it; and
that the national financial system will undergo even more drastic changes in its service model.
Bibliographic research was used to describe the history of the banking sector in Brazil and its
transformations, besides exposing the history of the Santander Bank. As a method, the
accessibility criterion was used to apply a questionnaire to clients who use banking
procedures at Santander Bank agency located on Praca do Ferreira, in Fortaleza. The obtained
results indicate the acceptance of the hypothesis that the most educated customers get
advantage of the new online services available and get benefits from them, although there is
an innovative presence in itself, this answer is not directly translated into product use. It was
also noted that, according to customers, the Santander Bank is well inserted in the innovation

process in which the sector is undergoing.

Key-words: Innovativeness. Banking Procedures. Santander Bank.
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1. INTRODUCAO

Muito se fala sobre inovagdo e como esse processo afeta os mais diversos setores
sendo, por isso, um dos grandes responsdveis pelo desenvolvimento econdmico. No setor
bancdrio isso nao € diferente. Hoje, gracas a esses processos, mais e mais empresas digitais
estdo surgindo para abocanhar uma fatia desse mercado que € tdo lucrativo. Dados do Banco
Central mostram que, entre julho de 2018 e junho de 2019, os principais bancos lucraram
R$109 bilhdes. E o maior lucro desde o inicio do plano real, em 1994. Diante disso, os bancos
tradicionais entraram de cabeca no mundo das inovagdes, a fim de ndo ficarem para tras.

Dentro desse cendrio competitivo de inovagdes e buscas por diferenciacoes, se faz
necessario entender um novo conceito, o da inovatividade, e como ele se relaciona com as
empresas e com os individuos. Através dele, pode-se tracar perfis empresariais e pessoais de
adesdo a inovagdo e a partir dai entender melhor as motivacdes e comportamentos das
empresas € das pessoas.

A questdo central deste trabalho € estudar o processo de inovatividade dos clientes na
adocdo do novo modelo de atendimento bancério, em particular, do Banco Santander Brasil
S.A e identificar as principais caracteristicas que fazem com que o cliente ou usudrio rejeite
ou, de alguma forma, encontre dificuldades em usar os canais de autoatendimento
disponibilizados por esta instituicao.

Neste trabalho buscou-se entender as mudancgas tecnoldgicas que estdo afetando o
sistema financeiro nacional e como os clientes estdo reagindo a essas transformacdes.
Analisar as mudancas especificas do Banco Santander também faz parte do quadro de
objetivos.

Além desta introducdo, este trabalho estd dividido da seguinte maneira e nesta
sequéncia: fundamentagdo tedrica acerca de inovacdo e inovatividade; as mudangas
tecnoldgicas no setor bancdrio; a evolucdo do Banco Santander; metodologia usada no
trabalho; andlise dos resultados do estudo de caso com os clientes da agéncia Pragca do

Ferreira do Banco Santander; e, por fim, as consideracdes finais.
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2. REFERENCIAL TEORICO

A inovacdo € um pilar importante do desenvolvimento econdmico € um dos impulsos
fundamentais que iniciam e mantém economias em movimento (Schumpeter, 1943).

Cada vez mais a capacidade de inovar € colocada como uma questdao de
sobrevivéncia para as organizacdes. Inovacdes nascem da diferenciacio e levam a um
distanciamento da concorréncia, pois na atual competicao dos mercados, quem nao for capaz
de se reinventar, de mudar mais rapido que o contexto, de encontrar novos recursos antes dos
existentes acabarem, ficara obsoleto (Bezerra, 2011).

Para compreender melhor a inovagdo, faz-se uma diferenciacdo entre ela e
inovatividade. Para Garcia e Calantone (2002) a inovag¢do deve envolver tecnologia e
mercado. Assim, uma inovagdo efetiva deve desenvolver uma tecnologia e ser disponibilizada
no mercado para usudrios finais. Uma invencao ndo se torna inovagao até que seja processada
por meio de tarefas de producdo, comercializada e difundida no mercado.

Segundo Garcia e Calantone (2002), a inovatividade é o medidor da “novidade” de
uma inovagdo. Dessa forma, uma inovacdo pode possuir uma baixa ou alta inovatividade.
Logo, quanto mais alta for a inovatividade maior serd o grau de inovacao. Mas € importante
ressaltar, ainda segundo estes autores, que o conceito de novo € relativo. A inovacao pode se
dar em um mercado, para um grupo de usudrios ou para uma organizagao.

H4 na literatura diversas tipologias de inovagdo. Para compreender esses niveis, serd
utilizado a tipologia proposta por Garcia e Calantone (2002), baseado nessas literaturas. Os
autores definem:

e Inovagdo radical: Inovagdes que incorporam uma nova tecnologia que resulta
em uma nova infraestrutura de mercado. Também resultam em
descontinuidades tanto no nivel macro (para mundo ou setor industrial) como
no micro (para um grupo de usudrios especificos ou uma organizagao).

e Inovacdo realmente nova: Um produto realmente novo resultard em uma
descontinuidade de mercado ou em uma descontinuidade tecnolégica, mas
nao incorporard ambos.

e Inovacgdo incremental: produtos que fornecem novos recursos, beneficios ou
melhorias a tecnologia existente no mercado atual.

e Inovacgdo imitativa: a inovacao ocorre apenas na primeira empresa a concluir

a pesquisa e desenvolvimento industrial, que culmina no lancamento do
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primeiro produto nos mercados. Produtos imitativos sdo frequentemente
novos para a empresa, mas nao sao novos para o mercado.

Wang e Ahmed (2004) identificaram cinco dreas principais que determinam a
capacidade global de inovac¢do de uma organizacgdo. Sdo elas: a inovacgdo de produto, inovagao
de mercado, inovacdo de processo, inovacdo comportamental e capacidade de inovagdo
estratégica.

Quandt, Ferraresi e Bezerra (2013) indicam que trés dimensdes da inovatividade
organizacional exercem uma influéncia muito importante na média do desempenho inovador
das empresas: a aprendizagem de todos, a lideranca que estimula novas ideias e a cultura
organizacional favordvel a autonomia, experimentacdo e a criatividade. Os autores propdem
um modelo conceitual que visa avaliar as dimensdes internas, as quais a organizagdo tem
controle, e que interagem no sentido de criar e fortalecer um ambiente de fomento a inovagao.
Este esquema retrata ainda as principais dimensdes organizacionais da inovatividade que
embasaram a sua pesquisa, que busca avaliar a contribuicao de cada dimensao organizacional

na inovatividade. O Quadro 1 apresenta as dimensdes.
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Quadro 1: Dimensoes organizacionais da inovatividade

Dimensao Aspectos relacionados a inovatividade
Grau de desenvolvimento da estratégia da organizacio no que diz
Estratégia respeito a inovacao, inclusive a incorpora¢do da andlise do ambiente
interno e externo na formulag@o de objetivos estratégicos de inovagao
Papel da lideranca para assegurar a eficdcia do processo de gestdo da
Lideranca inovacdo, incluindo aspectos de comunicacgdo, aprendizado e mudanca,

e tolerancia a riscos.

Cultura e valores

Cultura organizacional favoravel ao compartilhamento do
conhecimento, e valores que estimulam a aprendizagem, autonomia,
confianca, criatividade e colaboracdo, bem como recompensas e
reconhecimento.

Estrutura Estruturas que possibilitam a flexibilidade, a comunicacdo e a
organizacional participacao de todos na promogao e sustentacdo da inovacao.
Processos estruturados para a geragdo, avaliagdo e implementacgdo de
Processos sugestoes e iniciativas inovadoras, com provisdo de recursos bem como
mecanismos para registrar o que foi aprendido e disseminar esse
conhecimento.
Gestao de recursos humanos, incluindo recrutamento e retenc¢ao de
talentos para a inovagao; desenvolvimento de competéncias; praticas de
Pessoas avaliacdo de desempenho; mecanismos de reconhecimento e
recompensas para o compartilhamento do conhecimento; estimulos a
confianga, flexibilidade e a autonomia.

. Relacionamento da organizacdo com agentes externos e a
Relacionamento . . . . ” T
externo aprendizagem com o ambiente, incluindo praticas de inteligéncia

competitiva, criacdo de redes e acordos de cooperacao.

Uso eficaz da infraestrutura tecnoldgica, metodologias e ferramentas
Infraestrutura, .. .. - : . ~

. gerenciais para a efetiva implementacao dos projetos de inovacao,

metodologias, ~ - L :

desde o processo de selecdo de ideias até a fase posterior ao langamento
ferramentas . ~

da inovacgao

Uso de indicadores para aperfeicoar o processo de gestdo de inovacao,
Mensuracao sob vdrias perspectivas — financeira, operacional, estratégica, de

competéncias

Estimulos a aprendizagem individual, bem como a documentacdo e

. discussao de mudangas ocorridas nos processos e no desenvolvimento

Aprendizagem

de produtos, registro das li¢cdes aprendidas e avaliacdes da possibilidade
de replicagao.

Fonte: Quandt, Ferraresi e Bezerra (2013, p. 6)
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Lima (2017) cita Rodgers (2003) para afirmar que, no caso de um produto, sé serd
considerado inovador pelo consumidor ou mercado, se seus atributos e beneficios forem
considerados novos em relagdo ao padrao atual. Assim, uma inovacao se traduz em uma ideia,
pratica ou um objeto que € percebido como novo pelo individuo ou por outra unidade de
adoc¢do. Ao elaborar uma teoria sobre difusdo das inovagdes, iniciou uma nova conceituacao e
estabeleceu uma categorizacdo de individuos adotantes, que compreendem:

(1) Inovadores

(2) Adotantes Iniciais
(3) Maioria Inicial
(4) Maioria Tardia
(5) Retardatarios

Os Inovadores constituem a minoria, um seleto grupo que mesmo com 0s Tiscos
adotam as inovagdes ainda nos primeiros estdgios de desenvolvimento. Sdo considerados
formadores de opinido. A categoria Adotantes Iniciais compreende os individuos que
possuem alguns tracos de inovagdo, sendo um grupo maior que os Inovadores, e que ndo
apresentam assim a mesma disposi¢do para assumir riscos associados as inovagdes em seus
estagios preliminares de desenvolvimento. A terceira categoria, Maioria Inicial, é considerada
um amplo segmento. E aqui que, segundo Rodgers (2003), um produto ou tecnologia entrou
em fase de difusdo e seu processo de aceitacdo pela maioria da sociedade ou publico alvo é
bem mais fécil, tornando dificil interrompé-lo, pois o custo para isso seria maior que O
investido para a criagdo do produto. A quarta categoria engloba a Maioria Tardia. Nessa fase,
o produto ja& comprovou o seu sucesso e seus riscos ja estdo a livre conhecimento, permitindo
assim que também possua uma ampla parcela de individuos. Na ultima classificacdo,
Retardatédrios, a inovagdo ja se encontra em uma fase madura de implantacdo e os riscos
envolvidos na sua adocdo sdo bem menores, o que permite aos individuos mais resistentes a
adotarem o produto ou tecnologia.

Para poder mensurar o grau que cada individuo carrega de inovatividade, Donthu e
Gilliand (1996) elaboraram uma escala para apurar e avaliar o comportamento do individuo
em relagdo a esta varidvel. Os Quadros 2 e 3 apresentam a escala utilizada em Lima (2017) e
também neste trabalho. Uma escala semelhante a essa ja havia sido proposta por Wells e

Tigert (1971) e adaptada por Ailawadi, Scott e Gedenk (2011).



Quadro 2 — Escala de Inovatividade por Donthu e Gilliand

Itens da Escala

1. Eu gosto de criar minhas oportunidades.

2. Eu gosto de experimentar novas formas de fazer as coisas.

3. Produtos novos ou inovadores despertam meu interesse

Fonte: Donthu e Gilliand, 1996.

Quadro 3 — Escala de Inovatividade por Ailawadi, Scott e Gedenk

Itens da Escala

1. Quando vejo um produto diferente do habitual, eu vou verifica-lo.

2. Eu muitas vezes estou entre as primeiras pessoas a experimentar novos produtos.

3. Eu gosto de experimentar coisas novas e diferentes.

Fonte: Ailawadi, Scott E Gedenk, 2011.

18
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3. AS MUDANCAS TECNOLOGICAS NO SISTEMA FINANCEIRO NACIONAL

Imagine o seguinte cendrio: alto indice de reclamagdes nos principais Orgaos
reguladores e um crescente movimento de migracao de clientes dos bancos tradicionais para
os digitais. Situacdo perfeita para criar o alerta dos chamados bancdes.

Essa € a realidade do Sistema Financeiro Nacional brasileiro. Dados coletados
no Procon SP, mostram que os cinco maiores bancos do Brasil estdo entre as vinte empresas
mais reclamadas em 2019. Segundo o site consumidor.gov, (agosto de 2019) o setor
financeiro foi o segundo lugar em reclamacdes no més de julho, ficando atrds somente do

setor de telefonia, como mostra o Grafico 1.

Gréfico 1 — Reclamacdes Procon SP

Outros

Telecomunicagoes

Bancos de cadastros

Comeércio eletronico

63%

Transporte aéreo

Bancos e financeiras

Fonte: consumidor.gov

Ainda segundo o sitio consumidor.gov, as principais causas de reclamacdes
sdo: servicos ndo fornecidos, cobrancas indevidas e produtos ndo contratados. Todo esse
cendrio de insatisfacdo, juntamente com a popularizacdo dos smartphones e da digitalizacao
da inddstria e dos servigos criou um movimento de renovagdo no setor que culminou no

surgimento das Fintechs.
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3.1 - Fintechs

Para Reis (2016), a inovacdo e a tecnologia bem aplicadas desempenham um papel
importante no mercado financeiro no sentido de ajudar a processar mais negécios, de dar
transparéncia, de acelerar o acesso de novos clientes ao mercado, de avaliar o risco em tempo
real e de reduzir drasticamente os custos por transac¢ao realizada.

Mas afinal, o que sao Fintechs?

Segundo Fosse (2016), servicos mais ageis, com menos exigéncias, solucdes
inovadoras e com custos menores oferecidos com tecnologias de ponta sdo definicdes das
Fintechs, startups de tecnologia que atuam no campo das financas.

Segundo relatorio de 2019, da Fintechlab, ja ha mais de 600 iniciativas de eficiéncia
financeira no Brasil. O cofundador do hub, Gonsales, explica:

“As autoridades reguladoras estdo se mostrando muito
propensas a avangar em normas € procedimentos que garantam
maior seguranca juridica e estimule a competicdo no sistema
financeiro. Os investidores, por sua vez, identificam a
capacidade das fintechs em explorar as ineficiéncias do sistema
financeiro e, com isso, entregar lucratividade com uma margem
de risco saudédvel. Enquanto isso, a evolucao tecnoldgica coloca
a disposicdo dos empreendedores ferramentas cada vez mais
poderosas e com acesso cada vez mais ficil para o
desenvolvimento de seus modelos de negécios.”

Para exemplificar as que j4 possuem um ndmero significativo de clientes, cita-se a
startup Guia de Bolso, um aplicativo de controle financeiro 100% gratuito que ja conta com
mais de 3 milhOes de usudarios. Na linha de investimentos tem-se o Toro investimentos, que
desenvolveu uma plataforma de andlises e investimentos. Na drea de pagamentos, aparecem
dois grandes expoentes, o banco Inter e o Nubank, sendo o segundo o mais famoso. No
quesito empréstimos, a Trusthub aposta em crédito para pequenas empresas € a Creditas, que
¢ a grande representante do setor. A empresa € a segunda maior fintech brasileira em
captacao, ficando atrds somente do Nubank.

O também cofundador da Fintechlab, Bradaschia, ressalta:

“Percorrido estes primeiros anos de atuacdo, com a proliferacao
de casos de sucesso inclusive de impacto internacional, o
consumidor comeca a perder o receio da inovagdo e a
perspectiva € de que ele passe a experimentar as ofertas
disruptivas cada vez com maior apetite a partir dos préximos
anos”.
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Portanto, os bancos tradicionais estdo enfrentando uma grande concorréncia,
precisando urgentemente se reinventar e investir cada vez mais na experiéncia do usudrio,
trazendo maior confianca e utilidade nos servigcos, para agregar maior valor na percep¢ao do
cliente. Para isso, precisam investir em tecnologias e, principalmente, na criacio de uma
cultura de inovacdo, permeando toda a organizagdo, ndo somente as dreas de Marketing, P&D

e TIL.

3.2 — A evolucao dos bancos tradicionais

Fonseca, Meirelles e Diniz (2010), que comandaram um trabalho que resultou na obra
do livro “Tecnologia bancaria no Brasil: uma historia de conquistas, uma visao de futuro”.
Esse trabalho traz a histéria da evolucao do sistema bancdario brasileiro nos ultimos 40 anos, o
qual se tornou um dos mais desenvolvidos do mundo.

No trabalho, destaca-se a grande evolucdo tecnoldgica que os bancos nacionais
atravessam, com grande estimulo do governo, principalmente o militar. Parte-se de 1960, com
a introdugdo dos primeiros computadores, em 1965 realiza-se uma grande reforma bancaria e
cria-se o Banco Central Brasileiro. A década de 80 € marcada por avangos tecnolégicos, com
atendimento a clientes e processos em tempo real, marcando a chegada do banco eletronico.
Nos anos 90, passa-se a utilizar internet banking, trazendo comodidade e liberdade aos
clientes para acessar suas contas de qualquer computador.

Em 1999, implementa-se o sistema de pagamentos brasileiro, trazendo mais seguranca
ao sistema financeiro e mitigando riscos sistémicos, inadimpléncia entre instituicdes
financeiras. Apés 2010, surge o Mobile Banking trazendo ainda mais comodidade, facilidade
e rapidez aos clientes e logo apds, comecam a ser inauguradas as chamadas Agéncias Digitais,
onde ndo € mais preciso ir a uma agéncia fisica abrir uma conta ou fazer uma aplicacao, tudo
¢ realizado por meio do mobile. Cernev, Diniz e Jayo (2009), resumem a evolugdo histdrica
da tecnologia bancdaria em cinco ondas de inovacdo, definidos como potenciais fatores que

determinaram as transformacoes tecnoldgicas, que podem ser observadas no Quadro 4.
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em

Quadro 4 - Potenciais fatores determinantes nas ondas de inovacio tecnoldgica
bancos
Tecnologias Demandas de mercado Regulamentagio
Aumento do numero de clientes leva Incentivos & concentragio
1° onda Mainframe ao crescimento do volume de bancéria e @ automagio de
transagoes processadas em backoffice registros contibeis
Necessidade de processamento no Restrigdo as importagoes e
2°onda | Minicomputadores nivel da agéncia; implantacdo de mvestimento na induastria
sistemas online nacional
Demanda por autoatendimento, no
3% onda | Microcomputadores ambiente da agéncia e através de Controle inflacionano
caixas cletronicos
Home e Office Maior interatividade e comodidade Legislacido de provedores e
4° onda banking; Internet para clientes que ja dispoem de responsabilidade na web
computadores
Mobihdade ¢ Maior capilandade e ubiquidade para Sistema financeiro
5" onda convergéncia expansdo da rede de clientes inclusivo e
digital telecomunicagies no
mercado financeiro

Fonte: Cernev, Diniz e Jayo (2009, p. 2)

As tltimas cinco décadas foram marcadas por inovagdes nos processos € produtos

bancdrios, que permitiram aos bancos uma redugdo significativa de custos sobre transacdes

bancdrias, a medida que o volume de clientes se mostrava crescente. A Figura 1 exibe a

evolucdo das ondas de inovagdo bancaria que ocorreram durante os tltimos 50 anos no Brasil.

Na 17 onda, cresce o nimero de clientes e, com isso, a importancia do backoffice; na 2* onda a

inovacdo concentra-se na agéncia bancdria que passa a processar transacdes dos clientes de

forma online. Na 3% onda, cresce a demanda dos clientes a equipamentos de autosservigo e

7z

surge o caixa eletronico de autosservico; na 4* onda € marcada pelo uso disseminado da

internet e os clientes passam a acessar sua conta corrente a partir de computadores pessoais; a

quinta onda caracteriza-se pela integracdo com parceiros (operadoras de celular, TV digital,

grandes redes varejistas e outros tipos de provedores de rede).
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Figura 1 - Cinco ondas de inovacao bancaria
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Fonte: Cernev, Diniz e Jayo (2009, p. 3)

Destaca-se a quinta onda, que traz o interesse dos bancos pela ampliacdo da base de
clientes, porém, com oportunidades na busca de clientes das faixas C e D, dado que os
segmentos de alta e média renda j4 se encontram plenamente atendidos (BELLOTTO, 2008).
Buscando-se o publico das classes C e D, os bancos desenvolvem novos canais de
distribuicdo, ganhando-se em escala com custos reduzidos. Com esse objetivo, inicialmente,
os bancos buscam parcerias com correspondentes bancdrios, estabelecimentos de varejo,
agéncias dos correios, lotéricas, etc., para atuarem como pontos de distribuicdo de servigos
bancdrios. Em uma segunda etapa, procuram por parcerias com as operadoras de telefonia
movel, para viabilizar o uso de dispositivos celulares para acesso aos servigos bancarios
(cernev; diniz; jayo, 2009).

Para o presidente da FEBRABAN, Portugal (2016), os bancos tradicionais
acompanham com interesse esse movimento, se aproveitando delas para melhorar e expandir

seus servicos, através dos bons exemplos implementados e de parcerias entre as instituicoes
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financeiras. O outro lado da moeda também estd sendo levado em conta para essa nova era.

Fosse (2016), destaca:

“As mudangas impostas pela sociedade digital tornam
imprescindivel que as institui¢des financeiras entendam quem ¢é
o novo cliente, um usudrio que exige personalizacdo, relaciona-
se com a marca pela experiéncia pessoal, exige mais
conveniéncia e experiéncia intuitiva e quer ter um banco para
acessar em qualquer lugar, onde estiver”.

E assim, os bancos se movimentam e criam um cendrio cada vez mais digital, se

distanciando daquela ideia burocritica de uma agéncia bancaria fisica com limita¢des de

hordrios comerciais. As principais mudangas impostas pelos grandes bancos para ndo ficarem

para trds em termos de inovagdo e inovatividade foram:

e O terminal de autoatendimento eletronico, que conta hoje com 176 mil ATMs

espalhados pelo Brasil, sendo que uma parcela deles j4 atua de forma online.

e A central de atendimento, que realiza operacdes através de ligagao.

e O uso da internet para atividades bancdrias, através da internet banking

e O uso do mobile banking para as principais transacdes bancarias do dia a dia, como

pagamentos e transferéncias.

O crescimento das transacOes realizadas pelo celular, o chamado mobile banking,

representou 129% analisando de 2015 a 2017, chegando a 25,6 bilhdes de transacdes
conforme mostra o Grafico 2 (FEBRABAN, 2018)

Griéfico 2 - Evolucao das transacoes bancarias (em bilhdes de transacées)
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4. BANCO SANTANDER

O estudo de caso deste trabalho utiliza o Banco Santander como objeto de estudo. Em

funcdo disso, discorre-se nesta se¢do sobre sua histéria e suas transformagdes até aqui.

4.1 Historia

De acordo com o site oficial do Santander, a histdria do banco espanhol comeca em 15
de Maio de 1857, quando a Rainha Isabel II assina o Real Decreto que autoriza a constituicao
do Banco de Santander. Desde seu inicio o banco foi voltado aos negdcios no exterior,
inicialmente ligado ao comércio do porto de Santander e regido.

Entre 1900 e 1919, o Banco Santander duplicou o seu balango, ampliou o seu capital
até aos dez milhdes de pesetas (moeda local da época), aumentou as suas receitas, aproximou-
se do nimero de meio milhdo de pesetas em lucros no exercicio de 1917 e a sua rentabilidade
situou-se acima da média das sociedades de crédito espanholas. Além disso, durante estes
anos, foram fundados os trés grandes bancos espanhéis que, mais tarde, seriam integrados no
Santander: o Banco Hispanoamericano (1900), o Espaiiol de Crédito (1902) e o Central
(1919).

Em 1934, Emilio Botin Sanz de Sautuola y Lépez € nomeado diretor geral da entidade
e, em 1950, assume a presidéncia e impulsiona um grande processo de expansdo por toda a
Espanha, que continuard nos Anos 60, com a aquisi¢do de um grande numero de bancos
locais. Nesse ano de 1942, compra uma pequena entidade, o Banco de Avila, o que lhe
permitiu instalar-se em Madrid, ja entdo a capital financeira do pais. Em 1946, o Santander
compra o seu velho rival em Santander, o Banco Mercantil. Em 1947, foi aberta a primeira
agéncia de representacdo na América, em La Habana (Cuba), a que se seguiram outras na
Argentina, México e Venezuela, e também um escritério em Londres. Em 1956, € criado o
Departamento Ibero-americano do Banco. Em 1957, ao fazer 100 anos de existéncia, o Banco
Santander ja se tinha convertido na sétima entidade financeira da Espanha.

Durante este periodo, é comprado o Banco del Hogar Argentino, primeira filial do
Santander na América Latina e, posteriormente, em 1965, é criado o Banco Intercontinental
Espanhol. As aquisi¢des, em 1976, do First National Bank de Porto Rico e do Banco Espafiol-
Chile, em 1982, convertem o Santander no primeiro banco comercial na Ibero América.

Em 1985, € constituido o Banco Santander de Negdcios na Espanha para desenvolver

as atividades de banco de investimento e mercados de investimento. Em 1989, tem lugar o
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lancamento da “Superconta Santander”, um dos produtos financeiros mais inovadores da
histéria bancdria espanhola, que rompeu o status quo e abriu o sistema financeiro espanhol a
concorréncia.

Em 1994, a aquisi¢do do Banco Espanhol de Crédito (Banesto) converte-se num feito
histérico de grande transcendéncia para a histéria do Santander, ja4 que o coloca na primeira
posicdo do mercado espanhol. Em 1995, comec¢a um segundo periodo de intensa expansao na
Ibero América que permite desenvolver o negécio na Argentina, Brasil, Coldmbia, México,
Peru e Venezuela, a0 mesmo tempo que se d4 um novo impulso a negdcios ja existentes no
Chile, Porto Rico e Uruguai. Em Janeiro de 1999, o Banco Santander e o BCH protagonizam
a primeira grande fusdo bancédria na Europa do euro. Nasce, assim, a maior entidade
financeira de Espanha e lider na Ibero América. Posteriormente, o Banco compra em Portugal
o Grupo financeiro Totta e Acores, e o Crédito Predial Portugués.

A partir do ano 2000, s@o incorporados no Grupo o Banespa do Brasil, o Grupo Serfin
do México e o Banco Santiago do Chile. Com isto, é assegurada a posi¢cdo do Grupo como
primeira franquia financeira na América Latina. Em 2008, o Santander continuou a crescer,
realizando importantes aquisicdes num mercado estratégico para o Banco como € o Reino
Unido. Assim, foram incorporados o Alliance & Leicester e o Bradford & Bingley, tendo o
Santander atingido, deste modo, o nimero de 1300 agéncias no pais e tornando-se o terceiro
banco do Reino Unido por depdsitos. Com 8.876 milhdes de euros de lucros, o Santander
converte-se no terceiro banco do mundo por resultados.

A identidade visual da marca passou por inimeras e radicais mudangas ao longo dos
anos. De 1857 a 1986 a marca passou por trés acentuadas alteracdes, ainda quando se
chamava banco de Santander. Foi justamente a partir de 1986 que mudancas radicais
ocorreram. Primeiro, adotou um novo nome (banco Santander), as cores verde e cinza e um
novo logotipo, que continha um simbolo do lado esquerdo. A tradicional cor vermelha seria
incorporada ao logotipo (primeiramente somente no simbolo) em 1989. Depois de passar por

mais duas alteracdes, o atual logotipo da marca foi adotado em 2007, como mostra a figura 2.
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Figura 2 — Evolucao do logotipo do Banco Santander
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Fonte: mundo das marcas

4.2 Santander no Brasil

Em atividade no mercado local desde 1982, de acordo com o site oficial, o Santander
Brasil € o terceiro maior banco privado do Pais por ativos. A institui¢ao estd presente em todas as
regides do Brasil por meio de uma ampla estrutura, composta de agéncias, PABs (Postos de
Atendimento Bancario) e miquinas de autoatendimento, além de escritérios regionais, centros de
tecnologia e unidades culturais.

A atuacdo do Santander Brasil se divide em duas grandes estruturas: o banco comercial,
que reune todas as atividades do varejo, como atendimento a pessoa fisica e pequenas e médias
empresas, € o atacado, voltado as grandes empresas e operagdes no mercado de capitais.

Sediada em Sao Paulo, a operacdo brasileira € parte integrante do Grupo Santander, de

origem espanhola, que € o principal conglomerado financeiro da zona do euro e que tem grande
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presenca na América Latina. O modelo adotado no Brasil e nos demais paises é o de subsididria
autdbnoma em capital e liquidez, em linha com as caracteristicas de funcionamento e de regulacao
em cada mercado, de forma a segregar o risco entre as diferentes unidades.

Na Figura 3 pode-se acompanhar a trajetéria do banco no Brasil através de suas principais

aquisicdes e acontecimentos

Figura 3 — A trajetéria do Banco Santander no Brasil
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4.3 Processos de inovacao e inovatividade do Banco Santander no Brasil

Sobre todo esse processo de entrada das fintechs no setor bancério, transformando de
vez o modelo de negdcios dos bancos tradicionais, Sergio Rial (2019), presidente do banco
Santander, afirma:

“Nenhuma empresa encontrou o modelo certo no processo de
inovagdo. Da IBM a Microsoft, todas procuram seu modelo. No
que diz respeito ao Santander, acredito que a transformacao
tecnoldgica passa pelas pessoas e pela transformacao cultural. E
transformacao cultural ndo deve se dar como algo paralelo, deve
se dar no epicentro. E mais dificil, custa mais, mas € onde vocé
tem de vencer a resisténcia. Debatemos bastante isso. Muitos
perguntam: ‘O que voc€ acha das fintechs?’. A resposta classica
¢: ‘Elas fazem parte do nosso ecossistema.’. Isso ¢ verdade. Mas
um dos grandes beneficios das fintechs € que, ao tentar tornar
nosso negoécio redundante, elas nos obrigam a olhar com
humildade e intensidade para o nosso modelo de negdcio, a
rever cada peca e se questionar. E sauddvel quando temos
entidades que vao tentar modelos de negdcios, de atendimento,
de servico em que o banco ndo é necessdrio. E extremamente
sedutor e motivador.”

O que pode se perceber € que o Santander quer conquistar e fidelizar os seus clientes
através de uma experiéncia cultural que vai além do que os servigos bancarios podem
oferecer. Como por exemplo o Farol Santander, que foi inaugurado em janeiro de 2018 na
cidade de Sdo Paulo e que conta com pista de skate, andares com as mais diversas exposi¢oes
de arte e um mirante de 160 metros de altura com espago para cafeteria que pode ser usado
por todos para apreciar a cidade.

Outro exemplo de experiéncia com cliente diferenciadas proporcionada pelo banco sao
os chamados Work Cafés, locais que misturam o servico de uma agéncia bancaria com uma
cafeteria, aberta a todos e com descontos para quem paga com o cartdo Santander. Além
disso, ha salas de coworking, espaco com recursos tecnoldgicos para reunides € apresentacoes
que podem ser utilizadas gratuitamente pelos correntistas.

O conceito, que além do Brasil ja foi implementado no Chile e na Espanha, € aberto a
clientes e nio clientes do banco. A entrada, basta indicar se vai usufruir da vertente bancaria
ou se vai apenas utilizar os locais de trabalho e a cafetaria. O atendimento € feito de forma
personalizada, com o gestor de conta a receber a notificacdo de que o cliente entrou e deseja

ser atendido, e feito na mesa do café ou nos sofds disponiveis no local.
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Com o olhar voltado para os funciondrios, foi criado o Academia Santander, uma
universidade corporativa que tem como objetivo desenvolver pessoas para reinventar o jeito
de ser e de fazer banco. A academia d4 ao funciondrio uma visdo transversal da organizagdo e
estimula o funciondrio a ser o protagonista de sua propria carreira. O modelo traz uma nova
experiéncia de aprendizagem e representa uma ruptura na forma de aprender em ambientes
corporativos. Um dos diferenciais é a op¢ao pelo conceito de coworking — ambientes de
trabalho compartilhados que se valem da diversidade de perfis e formacgdes dos profissionais
para aumentar a troca e a geracao de conhecimento. A Academia tem cinco unidades fisicas,
em Sdo Paulo, Rio de Janeiro, Belo Horizonte, Recife e Porto Alegre, onde foram instalados
15 ambientes de coworking e 33 salas de aula. O aprendizado também se d4 nos ambientes

digitais, com a versao mobile, além do proprio local de trabalho.
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5. METODOLOGIA

O método utilizado na pesquisa é um estudo de caso, com aplicacdo de questiondrio,
realizado com os clientes frequentadores da Agéncia Praca do Ferreira do Banco Santander

S/A entre os dias 11 a 13 de novembro de 2019.

Para efeito de uma andlise descritiva, foram coletados dados e registros de clientes e
usudrios dos servigos bancarios, que serviram como base do estudo sobre o processo de

inovatividade e inova¢ao do Banco Santander S/A.

Complementando a pesquisa, aplicou-se também o método explicativo, ji que se
pretende mensurar o grau que cada individuo carrega de inovatividade. Serdo identificados e
analisados, gerando um resultado a fim de entender o perfil dos clientes que frequentam a

agéncia da Praca do Ferreira do Banco Santander S/A.

A ferramenta aplicada foi um questiondrio composto por 14 (quatorze) perguntas,
onde 45 (quarenta e cinco) clientes foram indagados sobre questdes relacionadas a inovagdes

e perfis pessoais de inovacao.
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6. RESULTADOS

Os Griéficos 3, 4, 5 e 6 apresentam os perfis de idade, sexo, escolaridade e renda

familiar dos respondentes.

Grafico 3 - Idade

® 18330
@® 31245
® 46360
@ acima de 60

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

O grupo com um maior nimero de respostas foram os de Idade entre 31 e 45 anos,
que representaram 37,8% da amostra (17 respostas), seguido dos mais jovens, que
representaram 33,3%. Um dado curioso é que apesar de haver um fluxo muito grande de
clientes acima dos 60 anos, a grande maioria se recusava a participar da pesquisa. Dessa

forma, esse grupo ficou com uma fatia de apenas 13,3% do nimero de respostas.
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Grafico 4 - Sexo

@ Masculino
@ Feminino

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Dos 45 entrevistados, 24 sao do sexo masculino, representando 53,3% do total. Ja as

representantes do sexo feminino sdo 46,7% da amostra, totalizando 21 respostas.

Grafico 5 - Escolaridade
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

No gréfico acima mais da metade dos entrevistados s6 estudaram até o ensino médio,
representando 57,8% do total (26 respostas). Os participantes que estudaram até o ensino
fundamental representam somente 6,7% (3 respostas) enquanto os analfabetos ndo
participaram. Uma indicacdo desses nimeros é que os mesmos ao serem convidados a
responder o questiondrio se negavam alegando pressa ou incapacidade de contribuir. Os

participantes com nivel superior completo ou com algum grau de especializagdo
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representaram cada um, 8,9% (4 respostas cada). Por fim, 17,8% dos participantes estdo com
0 ensino superior incompleto.

Grafico 6 — Renda familiar
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

As pessoas que possuem renda entre 1 a 2 saldrios minimos ficaram com a maior
fatia de respostas, totalizando 21 participacdes (46,7%). Com 26,7% das respostas (12
participantes), sdo as pessoas que possuem renda familiar de mais de 5 salarios minimos. Em
seguida, os que ganham entre 3 a 5 saldrios minimos representaram 15,6% e com até 1 saldrio

minimo a menor fatia, com 11,1% de participacao.

Grifico 7 — Qual seu relacionamento com o Banco Santander?

Nao correntista —10(22.2%)
S0 possuo carido de credito —8 (17.8%)
Funcionario de empresa 8 (17.8%)

correntista

Correntista

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Apenas 22,2% dos entrevistados ndo possuem nenhum vinculo com o Banco. A
maior parte deles sdo correntistas (48,9%). Os que possuem somente cartdo de crédito

representam 17,8%, assim como os que sio funciondrios de empresas correntistas.
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Grafico 8 — Frequéncia de utilizacao

@ menos de 1x por més
@ 1x por més

@& 2% por més

@ 4x por més

@ mais de 4x por més

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

A grande maioria dos entrevistados utilizam com frequéncia os servicos da agéncia
Praga do Ferreira. 35,6% frequentam uma vez por més, 22,2% utilizam a agéncia mais de 4

vezes ao més, enquanto os que utilizam menos de 1 vez por més representam 20%.

Griéfico 9 — Motivos de uso da agéncia Praca do Ferreira
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Sobre os motivos de se utilizar a agéncia praca do Ferreira, a principal varidvel de
uso foi a localizacdo, que representou 35,6% das respostas. O principal motivo disso € que
nao hd, ainda, agéncias Santander nas regionais I, IIl e V de Fortaleza, nas regides
metropolitanas de e em quase nenhuma cidade do interior do Ceard, fazendo com que as
pessoas dessas localidades se dirijam a agéncia da Praca do Ferreira, quando hd necessidade

de se utilizar o Banco Santander.
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Griafico 10 — Utilizacao dos canais de autoatendimento
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Todos os clientes que possuem algum vinculo com o Banco Santander, utilizam algum
dos canais de autoatendimento. Os 10 que responderam que ndo utilizam nenhum servico
online, s30 ndo correntistas e também ndo trabalham para empresas correntistas. Dentre os

canais, os caixas eletronicos sao os mais utilizados, representando 42,2% das respostas.

Grifico 11 — Tempo de uso dos canais online
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

A principal percepcao aqui € que a grande maioria dos participantes estdo se tornando
clientes transacionais digitais nos ultimos anos. Entre 1 ano e 3 anos representaram 26,7% e
até 1 ano de uso com 24,4%. 22,2% ndo utilizam, ji que esses participantes ndo possuem
vinculo com o Santander. 17,8% ja utilizam ha mais de 5 anos e 8,9% utilizam os canais de

autoatendimento entre 3 a 5 anos.
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Grafico 12 — Como melhorar os servicos de autoatendimento

@ Mais sequranca

@ linguagem mais facil

& ampliar os servicos

@ Disponibilizar manuais de utilizacdo

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Dentre as opcdes de como melhorar os servicos online, a principal resposta foi a de
ampliar os servigcos de autoatendimento, com 66,7% das respostas. Isso se da justamente pelo
fato de o Banco Santander ndo possuir agéncias em algumas localidades de Fortaleza, nas
regides metropolitanas e em algumas cidades do interior do Ceard. Disponibilizar manuais de
utilizacdo, aplicar uma linguagem mais facil e ter mais seguranga representaram 11,1% cada
um.

Griéfico 13 — Servico utilizado

@ Pagamentos

@ Depositos

@ Atualizacdo cadastral
@ Emprestimos

@ Aberiura de conta

@ Saque

@ Transieréncia

@ PForiabilidade

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Dentre os motivos da presenga dos participantes na agéncia, houve uma concentracao
entre realizar pagamentos (53,3%) e depdsitos (26,7%). Os depésitos e os pagamentos sao
servicos que ja podem ser feitos pelos canais de autoatendimento, o que demonstra uma certa

resisténcia em utilizar esse tipo de servico de modo online. Saques representaram 8,9% das
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respostas. As outras opgOes citadas, atualizacdo cadastral, transferéncias, empréstimos,

abertura de conta e portabilidade, somadas representaram 11,1% das respostas.

6.1 ANALISE DA INOVACAO E INOVATIVIDADE

Na andlise das respostas sobre o nivel de inovatividade no comportamento dos
consumidores e na percepcdo deles com relacdo ao Banco, foi analisado cada afirmativa
isoladamente.

Grafico 14 — Destaque no mercado pela inovacao

@ NZo concordo
@ concordo pouco
» concordo
@ concordo bastante
@ concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Pelo Grifico 14, pode ser visto que a maioria dos clientes que participou da pesquisa
considerou que o Banco Santander se destaca no mercado pela inovagao. 42,2% concordaram
com essa afirmacdo. 26,7% concordaram bastante € 17,8% concordaram totalmente. Apenas

11,1% concordaram pouco e 2,2% nao concordaram.
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Grafico 15 — Importancia da inovacao

@ N3o concordo

@ concordo pouco

¢ concordo

@ concordo bastante
@ concordo totalmente

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Sobre a importancia que o Banco Santander dar para a inovagdo, o Grafico 15 mostra
que 48,9% dos participantes concordaram, 24,4% concordaram bastante e 15,6%
concordaram totalmente com a afirmacéo. Isso mostra que a percep¢ao dos clientes € a de que
o Banco Santander se preocupa em ser inovador. 8,9% concordaram pouco e 2,2% nao
concordaram.

No Grafico 16, pode-se ver os exemplos de inovagdo citados pelos clientes da
agéncia da Praca do Ferreira. 17 pessoas ndo souberam citar nenhum exemplo. 12 pessoas
citaram os caixas eletronicos online, 7 os aplicativos para celular. 3 comentaram sobre a nova
identidade visual das agéncias bancdrias, 2 citaram o internet banking e 2 o novo modelo de
atendimento das agéncias. 1 pessoa comentou sobre a parceria com o cinema e 1 pessoa citou

o prospera, nome dado aos créditos concedidos aos microempreendedores.
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Grifico 16 — Exemplos de inovaciao no Banco Santander
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Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

Os Grificos 17 a 20 dizem respeito aos comportamentos dos clientes. Foram

utilizadas trés op¢des para a marcagdo das respostas. O item “Sim” apresenta o grau maximo

de concordancia e identificagdo com a afirmacdo. O item “ndo” apresenta total discordancia e

falta de identificacdo com a afirmacdo por parte do usuario. O item “as vezes” refere-se ao
¢ ¢ao por p

nivel médio de concordancia em que o cliente da agéncia da Praca do Ferreira ndo opta por

um dos extremos.

A primeira afirmacdo “Sempre estou buscando produtos inovadores ou diferentes dos

habituais”, caracteriza o nivel de determinacdo dos individuos para conhecer e adquirir novos

produtos e tendéncias que aparecem no mercado.

Griéfico 17 — Busca por produtos inovadores

® Sim
® a5 vezes
@ ndo

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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A grande maioria dos clientes sdo pessoas que possuem nivel médio de concordancia,
com 51,1% das respostas. Com 37,8% das respostas, estdo os clientes que sempre buscam
produtos inovadores. Apenas 11,1% dos clientes que responderam ndo buscam produtos
inovadores.

A segunda afirmacdo busca entender o grau de curiosidade do consumidor para com
coisas das quais ele ndo possuia habitualidade de ver. A afirmacdo “Quando vejo produtos
inovadores ou diferentes dos habituais, vou verifica-los”, teve 26 marcagdes na op¢ao “sim”,
15 marcacdes na opgdo “as vezes” e 4 na op¢do “nao”.

O gréfico abaixo mostra, entdo, que a maioria dos clientes da agéncia da Praca do
Ferreira tem a necessidade imediata de verificar os produtos no seu dia a dia.

Griéfico 18 — Verificaciao de produtos novos
@ Sim

@ As vezes
@ Nio

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)

A terceira afirmag¢do “Estou entre as primeiras pessoas a testar novos produtos”,
procura mostrar que relacio entre a curiosidade das pessoas em adquirir o produto e a compra
e utilizacdo do mesmo. Também aqui inferiu-se sobre a categorizacdo de Rodgers (2003)
sobre os individuos adotantes de produtos inovadores. O Gréfico 19 demonstra os resultados.

Griéfico 19 — Testando novos produtos
® Sim

@ Asvezes
@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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[P

A maioria dos usudrios, 25, marcou a op¢ao “as vezes”, seguida da opgao “sim” com
12 e “nd0” com 8. Os clientes da agéncia Praga do Ferreira em sua maioria sio individuos que
possuem alguns tracos de inovacdo e que ndo apresentam assim a mesma disposicdo para
assumir riscos associados as inovacdes em seus estdgios preliminares de desenvolvimento,
para Rodgers (2003) essa categoria € classificada como Adotantes Iniciais, seguida pelos
inovadores (“sim”) e pela Maioria Tardia (“nao”).

O Gréfico 20 apresenta os dados sobre a afirmativa “Sempre estou experimentando
novos meios de fazer as coisas”. Aqui se pode inferir informacdes sobre o grau de
acomodacdo dos usudrios, os resultados mostram que a opgdo “sim” foi marcada por 25
clientes, seguida da op¢ao “as vezes” com 17 clientes e “nao” com 3 clientes.

Griéfico 20 — Experimentando novos meios
® Sim

@ As vezes
@ Nao

Fonte: Elaborado pelo autor (2019)
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7. CONSIDERACOES FINAIS

Conforme pode ser observado nos dados coletados na pesquisa por meio do
questiondrio aplicado, a maioria dos clientes que ainda frenquentam a agéncia sdo pessoas de
nivel médio de escolaridade. Este fato nos leva a aceitar a hipétese de que os clientes mais
instruidos ja usufruem dos novos meios de atendimento online disponiveis, sendo
beneficiados com isso.

Através da teoria de Rodgers (2003) sobre a difusd@o das inovagdes em que os
individuos foram classificados, os dados mostraram que a maioria dos individuos esta
classificada como Adotantes Iniciais. Embora exista uma presenca inovativa em si, essa
resposta nao € diretamente traduzida em uso do produto. Como prova dessa classificagdo dada
por eles mesmos, pode-se perceber que o servico no qual eles vao buscar na agéncia da praca
do Ferreira ja sdo servicos 100% digitais, mas os clientes ainda insistem em se dirigir, alguns
por grandes distancias, a uma agéncia bancdria.

Foi constatado também que, na visdo dos clientes, o Banco Santander estd bem
inserido no processo de inovacdo no qual o setor estd passando. Através de uma questdo
aberta, apesar de algumas pessoas ndo terem conseguido responder, foram citadas as
principais transformagdes do Banco, o que mostra o grau de percepcdo que os clientes estao
tendo desse movimento.

Como pesquisas futuras sobre a inovatividade no setor bancario, sugere-se ampliar a
amostra para incluir e comparar o Banco Santander com os outros bancos que oferecem
atendimento aos clientes resultante de inovagoes tecnoldgicas. Outro ponto interessante para
pesquisas futuras seria analisar o impacto que medidas do governo, no mercado bancério,

causam nesse processo de inovagdo do setor.
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ANEXO

Questionario

. Qual a sua idade?

( )18a30 ( )de31a45 ( )ded46 a60 ( )acimade 60

. Sexo: ( )M ( )F

. Escolaridade:
() Nivel fundamental () Analfabeto
() Nivel Médio () Nivel Superior Incompleto
() Nivel Superior () Especializacdo / Mestrado / Doutorado

. Renda Familiar

() até 1 salario minimo ( ) 1 a 2 saldrios minimos ( ) 3 a5 salarios minimos
() Mais de 5 salarios minimos.

. Qual seu relacionamento com o banco?

() ndo correntista ( ) Correntista ( ) sO possui cartdo de credito

() funcionario de empresas correntistas

. Quantas vezes vocé utiliza os servicos da agencia Praca do Ferreira?
() Ix por més () 2x por més ( )4xpormés ( )maisdedx pormés ( )

menos de 1x por més

. Qual dessas variaveis foi mais importante na sua escolha pela utilizacio da

agencia Praca do Ferreira?

() Confiabilidade ( ) Conforto ( ) Praticidade ( ) Velocidade ( ) Localizacdo

. Utiliza algum canal de auto atendimento?

() Autoatendimento ( ) Internet banking ( ) mobile banking ( ) Nenhum

47
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9. Quando comecou a usar esses servicos?
( )halano ( )entre l anoe 3 anos ( )de3 a5 anos ( ) mais de 5 anos

() Nio utiliza

10. Quais sao as dificuldades e como vocé acha que o Santander pode melhorar o servico

de auto atendimento?

() O Banco deve oferecer mais seguranca nos terminais de autoatendimento

( ) Deve ser utilizada uma linguagem mais fécil de ser compreendida

() Ampliar os servicos de autoatendimento, como aumentar a quantidade de caixas
eletronicos

( ) Disponibilizar manuais de utilizacdo dos servi¢os bancarios

11. Qual servico vocé veio realizar na loja?
() Pagamentos ( ) Deposito ( ) Atualizacdo Cadastral ( ) Empréstimos ( )

Abertura de conta ( ) outro:

12. Classifique as afirmativas de acordo com a escala de intensidade:
1.Essa empresa se destaca no mercado por ser inovadora.
() ndo concordo; () concordo pouco; () concordo; () concordo bastante;
() concordo totalmente.
2. A inovagdo tem grande importancia para esta empresa.

(' ) nao concordo; () concordo pouco; () concordo; () concordo bastante;
() concordo totalmente.

13. Cite um exemplo de inovacdo (de qualquer tipo) surgida na empresa nos ultimos

cincos anos:

14. Responda as afirmacoes segundo seu comportamento

a) Sempre estou buscando produtos inovadores ou diferentes dos habituais.
( ) Sim ( ) As Vezes ( ) Nao



b) Quando vejo produtos inovadores ou diferentes dos habituais, vou verifica-los.
( ) Sim ( ) As Vezes ( ) Nao

c) Estou entre as primeiras pessoas a testar novos produtos.
( ) Sim ( ) As Vezes ( )Nao

d) Sempre estou experimentando novos meios de fazer as coisas.

( ) Sim () As Vezes ( ) Nao



