O Futuro das relacdes bancarias na Era Digital

Nos ultimos anos, o setor bancario tem passado por uma transformacao significativa, que vai
além das inovacdes tecnoldgicas e da digitalizacdao de processos. A tendéncia agora é a
humanizacao dos servicos e produtos oferecidos ao cliente, uma reacao direta ao impacto
que décadas de automacao, reducao de agéncias fisicas e o aumento do uso de IA deixaram
sobre a experiéncia do consumidor. Mas o que exatamente significa a humanizacao dos
servicos bancarios? E por que bancos tradicionais e fintechs investem cada vez mais em
estratégias que priorizam a empatia e a personalizacao no atendimento?

O movimento atual busca a reconciliacao entre os beneficios da tecnologia e a necessidade
dos clientes de serem tratados como individuos com demandas especificas, e nao apenas
como numeros ou estatisticas. Ao incorporar valores como transparéncia, proximidade e
confianca, instituicdes financeiras tradicionais e empresas digitais tentam oferecer um
atendimento que coloca o ser humano no centro da experiéncia. Essa nova abordagem surge
como uma resposta aos desafios gerados pelo avanco tecnoldgico, que, embora tenha
trazido conveniéncia e rapidez, também intensificou o distanciamento entre clientes e
instituicoes.

A Ascensao do Atendimento Automatizado e o Sentimento de Distanciamento

Nas Ultimas duas décadas, os bancos implementaram uma série de transformacdes
estruturais e digitais, incluindo a introducdo de caixas eletronicos, aplicativos méveis e 0 uso
de inteligéncia artificial para analise de crédito e atendimento ao cliente. No entanto, a
pressao para reduzir custos e aumentar a eficiéncia levou muitos bancos a fechar agéncias
fisicas e priorizar o atendimento virtual, o que gerou uma sensacao de despersonalizacao nos
Servicos.

Com o aumento do uso de chatbots, sistemas de resposta automatica e processos
padronizados, muitos consumidores comecaram a sentir que suas necessidades individuais
eram negligenciadas. Seqgundo uma pesquisa da consultoria Accenture, 40% dos
consumidores em 2021 sentiram que seu banco nao os tratava como individuos Unicos, mas
sim como “mais um cliente”, destacando uma lacuna entre as expectativas de experiéncia
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personalizada e a entrega efetiva dos servicos.

A Nova Abordagem: Personalizacao e Proximidade

Para resgatar a confianca e a satisfacao do cliente, bancos e fintechs estao agora se voltando
para a humanizacao dos servicos. Esse movimento envolve, entre outras iniciativas, o
treinamento de profissionais para que tenham empatia no atendimento, a criacao de
produtos financeiros personalizados e a ampliacao das opcdes de atendimento presencial ou
hibrido.

“Estamos entendendo que a presenca humana no atendimento ao cliente nao é apenas
desejavel, mas essencial para construir relagdes de confianga”, afirmou Luciana Andrade,
diretora de inovacao de um dos principais bancos brasileiros. “Tecnologia é importante, mas
os clientes precisam saber que, se necessario, terao alguém para atender suas demandas
especificas com atencao e compreensao.”

Essa abordagem inclui acdes como o investimento em consultores financeiros que
acompanham de perto o perfil e a jornada de cada cliente, atendendo-o de forma
personalizada, seja presencialmente ou por canais digitais. O atendimento omnichannel, por
exemplo, possibilita que os clientes iniciem uma conversa em um canal digital e a concluam
em uma agéncia fisica, com a continuidade garantida em ambas as interacdes. Esse é o
futuro proximo da integracao humana e digital.

O Papel das Fintechs na Humanizacao do Atendimento

A entrada das fintechs no mercado trouxe um novo félego e uma abordagem mais préxima
ao cliente, forcando os grandes bancos a reavaliarem suas estratégias. Diferentemente dos
bancos tradicionais, que costumavam operar com estrutura rigida e centralizada, as fintechs
surgiram oferecendo um servico mais leve, agil e personalizado, com menos burocracia e
mais transparéncia.
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Startups financeiras, como Nubank, Inter e C6 Bank, sao reconhecidas por sua capacidade de
proporcionar uma experiéncia intuitiva e amigavel ao cliente. Mas, mesmo em um ambiente
100% digital, essas empresas perceberam que os clientes ainda sentem a necessidade de
contato humano em momentos-chave, como durante processos de resolucao de problemas
financeiros complexos.

Para oferecer esse suporte, muitas fintechs criaram equipes de suporte humano, acessiveis
por chat ou telefone, treinadas para interagir de maneira mais préxima e empatica com os
clientes. O desafio é manter a proximidade em um ambiente essencialmente digital, tarefa
que elas tém superado com o uso de atendimento personalizado, segmentado e com uma
comunicacao clara e direta, que traz mais transparéncia para o usuario.

Produtos Bancarios com Propdsito

A humanizacao dos servicos bancarios também passa pela criacao de produtos financeiros
gue visam o bem-estar do cliente e nao apenas o lucro. As instituicdes estao desenvolvendo
produtos financeiros com abordagens mais inclusivas e sociais, promovendo a educacao
financeira e ampliando o acesso a crédito para publicos anteriormente desassistidos.

Entre as iniciativas mais recentes estao os programas de microcrédito direcionados a
pequenas empresas e a criacao de contas de pagamento sem taxas para consumidores de
baixa renda. Além disso, os bancos estao ampliando os investimentos em educacao
financeira, promovendo campanhas de conscientizacao sobre orcamento, dividas e
planejamento financeiro, na tentativa de empoderar o cliente a tomar decisdes mais seguras
e informadas.

A Transformacao Cultural nas Instituicdes

Uma das barreiras para a humanizacao dos servicos bancarios reside na cultura
organizacional das instituicdes financeiras. Tradicionalmente centradas em uma ldgica de
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rentabilidade e metas rigidas, essas empresas precisam, agora, repensar suas estruturas e
priorizar o bem-estar e a experiéncia do cliente.

Para promover essa transformacao cultural, bancos e fintechs estao investindo em
treinamento de equipes e na revisao de processos internos, incentivando seus colaboradores
a adotarem uma postura mais proativa e empatica. Em grandes instituicdes, como o Ital e o
Bradesco, ha uma mudanc¢a em curso na cultura de atendimento, que busca valorizar a
interacao humana e a capacidade de resolver problemas de forma rapida e eficiente, sem
esquecer o lado humano de cada situacao.

O Futuro dos Bancos: humanizacao e inovacao aliadas

O setor bancario parece estar entrando em uma nova era, onde inovacao tecnoldgica e
humanizacdo caminham juntas. A medida que bancos e fintechs avancam na criacdo de uma
experiéncia centrada no cliente, a expectativa é que novos modelos de atendimento e
produtos financeiros surjam para atender as necessidades de um consumidor cada vez mais
consciente e exigente.

Para o futuro, a tendéncia é de que o setor continue a investir em tecnologias que auxiliem
os colaboradores no entendimento das necessidades especificas de cada cliente, sem
substituir completamente a presenca humana no atendimento. Esse equilibrio entre
tecnologia e humanizacao representa o maior desafio e, a0 mesmo tempo, a maior
oportunidade para o setor financeiro, que precisa consolidar sua relevancia em uma
sociedade cada vez mais digital e, ao mesmo tempo, avida por conexdes reais e experiéncias
auténticas.

A transformacao do setor bancario ja estd em curso, e sua continuidade dependera de como
as instituicdes equilibram suas metas financeiras com a necessidade de fornecer uma
experiéncia mais humana e empatica. Afinal, mais do que nunca, os clientes buscam ser
reconhecidos como individuos Unicos - e, para o sucesso de qualquer instituicao, reconhecer
essa necessidade se tornou essencial.



