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CONTEXTO

A evolucao do relacionamento entre bancos e consumidores no Brasil nas dltimas trés
décadas traz um retrato claro de como a tecnologia ajudou a transformar o setor. As
estratégias das instituicbes bancérias para ampliar e melhorar os canais incorporaram, de
forma crescente, o uso de novas tecnologias de automagéo e de comunicacdo, em um esfor¢o
continuo para manter o atendimento em linha com as expectativas cada vez maiores dos
consumidores em relacdo a agilidade, qualidade e seguranca [1]. Novos canais foram
desenvolvidos, como Internet e Mobile Banking — e os mais tradicionais, como o atendimento
em agéncias, caixas eletrénicos (Automatic Teller Machines — ATMs, na sigla em inglés) e
Contact Center, aprimorados em agilidade e multiplicidade de funcbes, resultando em um
ecossistema integrado, que tem se ajustado cada vez mais as preferéncias do usuario [2].
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Analisando a Figura 1, é possivel acompanharmaos as transformacdes no setor bancario
e em como elas tém se consolidado no Brasil. Os resultados retratam a evolu¢éo do volume de
transacdes pelos canais de atendimento e como cada um deles tem se reconfigurado — com
destaque para os canais digitais que, em 2015, representaram mais de 50% do total de
transacdes, somando as participacdes do Internet e do Mobile Banking [2].

Para manter o setor numa posi¢do de vanguarda, os bancos brasileiros alocaram um
montante de R$ 19 bilhées em 2015 em tecnologia, entre investimentos e despesas [3]. O
avanco das tecnologias e as novas disrup¢des no mercado, provocadas pela revolucao em
diversos modelos de negdcios, devem induzir a indlstria bancaria a outros desafios ao longo
dos préximos anos, provocando impactos em toda a cadeia [4]. Quando se trata de antecipar
esse futuro, ja existem ideias muito claras do que estd por vir — com base no que ja esta
consolidado.

Neste contexto, € valido analisarmos as mudancas e possiveis cenarios para 0s
préximos anos. ldentificar frentes, acompanhar 0os novos rumos que se anunciam ou até
mesmo antecipar os que ja figuram como tendéncias.



OBJETIVO

Este projeto de graduacdo tem como objetivo fazer uma andlise da evolu¢do dos canais de
atendimentos dos bancos nos Ultimos anos, ressaltando, principalmente, o ritmo acelerado de
avanco dos canais digitais.

Serdo construidos cenarios que apontardo as tendéncias futuras para o segmento bancario,
buscando enxergar, agora, como sera o futuro, tracando os caminhos mais previsiveis.

*Terei como base, principalmente, o cruzamento de projecdes de estudos nacionais e
internacionais que apontam o futuro da indUstria bancaria.



CRONOGRAMA

A Tabela 1 apresenta o cronograma de atividades que serdo realizadas durante o
desenvolvimento do trabalho de graduacao proposto neste documento. Cada més foi
dividido nas semanas que o compdem, e correspondem as colunas desta tabela. As
linhas desta tabela correspondem as atividades fundamentais ao desenvolvimento do
projeto, a fim de alcancar os objetivos descritos anteriormente.

Atividade Setembro | Outubro [Novembro | Dezembro

Elaboragdo da Proposta de
Projeto XX

Reviséo da bibliografia XXX [X

Andlise aprofundada dos estudos
nacionais e internacionais X | X |X|X

Compilacéo dos resultados X [X X [X

Conclusao X [ X |X

Apresentacdo e defesa do
trabalho X |X
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