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RESUMO

Este trabalho tem por finalidade analisar a bancarizacao do idoso aposentado pelo
sistema financeiro. No caso em questao o estudo refere-se ao papel do Banco do
Brasil neste processo. A fundamentacdo tedrica esta centrada nas questbes
relacionadas ao marketing de relacionamento, bancarizacdo, democratizacdo do
crédito e em particular ao Estatuto do ldoso e seu papel de protecdo aos direitos dos
idosos, frente a este mercado. A pesquisa foi realizada em cinco agencias
localizadas na cidade de Londrina — Parana, onde os idosos foram abordados para a
entrevista pessoal nas salas de auto-atendimento nos dias Uteis de pagamento de
beneficios. Foram entrevistados 92 clientes. Questdes como satisfacao, seguranca,
prospecgdo de negocios, atendimento, acessibilidade e comportamento do
consumidor idoso foram contempladas na pesquisa. Dos resultados mais relevantes,
98% dos clientes entrevistados estdo satisfeitos com o atendimento do Banco do
Brasil, 55% recebem os beneficios e movimentam seus recursos com o Banco,
assim como 67% declararam nunca terem recebido propostas para adquirir qualquer
produto do Banco. Questbes como estas permitem rever algumas agdes com
intencdo de melhorar a satisfacdo do cliente idoso quanto aos servicos e produtos
oferecidos pelo Banco do Brasil apds o advento da bancarizagéo.

Palavras-chave: bancarizacao, idoso aposentado, marketing de relacionamento,
auto-atendimento bancario.
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ABSTRACT

This paper has for purpose to analyze the banking of the aged retired for the financial
system. In this case, the study is about the paper of the Bank of Brazil in this
process. The theoretical recital is centered in questions related to the marketing of
relationship, banking, credit's democratization and in particular to the Statute Aged
and its paper of protection to the rights of the aged ones, front to this market. The
research was carried through in five agencies located in the city of Londrina - Parana,
where the aged ones had been boarded for personal interview in the rooms of auto-
attendance on working days of benefits’ payment. Questions as satisfaction, security,
prospection of the business, attendance, accessibility and behavior of the aged
consumer had been contemplated in the research and the results allow to review
some actions with intention to improve the satisfaction of the aged customer
concerning the services and products offered for the Bank of Brazil after the
banking’s advent.

Word-keys: banking, aged pensioner, marketing of relationship, banking auto-
attendance.
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1 - Introducao

Um dos principais aspectos do sistema bancario brasileiro é a dependéncia
que, em termos, existe em relagdo a politica e a economia vigentes no pais. Em
meados de 2003 o Governo Federal langou o programa de microcrédito a populagao
de baixa renda. Entre varias medidas lancadas por este programa, uma delas
determinou o recadastramento de todos os aposentados do INSS que recebiam
seus beneficios pelos bancos sob pena de os terem blogueados. O objetivo era

claro, inserir estes clientes definitivamente dentro do mercado financeiro.

O acesso a servicos bancarios facilita a insercdo econémica, fomenta a
formalidade, disponibiliza o crédito de consumo e de investimento, servi¢os
de pagamento e cobranga e seguros além de eliminar a agiotagem. Dessa
forma, a promog¢ao a bancarizacdo € um fomento a inclusao, a cidadania e
ao crescimento. (Febraban, 2005:14)

Esta questdo da inclusdo do idoso aposentado e a sua bancarizagdo no
contexto da democratizacdo do crédito no Brasil e o impacto que esta situacao
causou na vida destes clientes ainda nao tem sido de interesse académico, haja
vista a grande dificuldade em encontrar material para pesquisas. Conhecer esta
realidade pode alterar as perspectivas e as diretrizes que podem vir a afetar as
instituicées financeiras que atendem os idosos aposentados, caso do Banco do
Brasil que se destaca como o principal fomentador deste processo.

Estes novos clientes, idosos aposentados e, mesmo tendo necessidades
especificas de atendimento ndo vem tendo esta contemplacdo. Os bancos
continuam fazendo um atendimento igualitario para todos: jovens, adultos e idosos.
O Banco do Brasil ndo é excecao e somente por meio de estudo, poderemos
entender comportamento, opinides, desejos, satisfacdo e ate mesmo ouvir

sugestdes destes consumidores.
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Como tem sido veiculado pelos meios de comunicagcdo de massa e pela
medicina, no Brasil de hoje conseguir chegar a uma idade avancada ja € uma
realidade. Segundo dados do IBGE (2002:12) no ultimo censo, cerca de 9% da
populacao brasileira ja era composta de pessoas com mais de 60 anos de idade.

[...].os desafios do envelhecimento da populagdo para a sustentabilidade
tributaria do Estado, considera que a contribuicdo deste contingente idoso
ao crescimento econdmico e ao desenvolvimento social pode ser positiva,
na medida em que sua participagdo no processo produtivo deixa de ser um
problema e passe a ser parte da solucdo. As transformagdes causadas pelo
envelhecimento populacional recaem sobre esse processo nos aspectos de
consumo, desenvolvimento, investimento, distribuicdo de renda, flexibilidade
da mao-de-obra, relagbes inter-geracionais, igualdade social e de género e
nas diversas formas de gestao econ6mica, social e politica. (IBGE, 2002:31)

A grande maioria deste contingente de pessoas sao beneficiarios do INSS.
Do ponto de vista da bancarizacdo, estdo segmentados no varejo e sdo provaveis
consumidores, pois estdao inseridos neste contexto devido a liberagdo de
empréstimos consignados em folha de pagamento pelo INSS e pela abertura de
conta corrente, que tem como consequiéncia para os bancos, o aumento da base de
clientes e de arrecadacao de tarifas.

Isto posto, os bancos devem proporcionar a estes novos clientes, melhorias
nas condi¢cdes de acesso aos produtos e servicos de que dispde. Pois a constante
chegada de novas geracbes de idosos aposentados com melhores informacdes a
respeito de seus direitos gracas ao Estatuto do idoso, podera gerar uma demanda
mais exigente com relacao a qualidade dos servigos que sao a eles oferecidos.

Outra questao neste segmento € que no atendimento bancario atual foram
“[...] tomadas medidas, para liberar ou exigir com menor freqiéncia a presenca do
cliente no Banco”. (Dieese, 2000). Ou seja, tem ocorrido uma crescente
transferéncia do atendimento tradicional para o auto-atendimento como estratégia de
atuacdo. Nestas salas, os bancos buscam prestar um atendimento mais rapido e

CcOom menos custos.
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Entretanto para receber sua aposentadoria o idoso tem que ir as agéncias, 0
qual vem requerendo um entendimento da aceitagdo por este cliente das novas
formas de atendimento, uma andlise, segundo Rigo (2005), “da forma sistémica” do
preparo deste para acompanhar e assimilar os novos produtos e servicos a ele
oferecidos e que os Bancos possam vir a oferecer. Neste contexto, o auto-
atendimento tornou-se o ponto-chave neste processo e fazer o atendimento do idoso
nestas salas, tornou-se a mola mestra do processo de bancarizacao.

O principal produto dos bancos sao os servicos oferecidos ao cliente. Neste
quesito, o Marketing de Relacionamento assume papel essencial, pois além de “[...]
forte vinculos econémicos, técnicos e sociais também reduz os custos de transacdes
e o tempo”. (Kotler, 1998:30) Mas também para que haja um servico de qualidade, é
preciso que o banco conheca melhor o perfil, 0 comportamento, as expectativas, as
preferéncias, as necessidades e as aspiracoes de seus clientes.

E necessario que os bancos revejam suas estratégias quanto aos idosos
aposentados. Preparando seus funcionarios para que se tornem parceiros e
orientadores, estimulando e motivando o idoso ao prazer de ser bem atendido e se
comprometendo com a prospeccao de negocios. Hoje é fundamental para qualquer
empresa prestadora de servigos preocupar-se com a satisfacdo da clientela quanto
aos varios quesitos de atendimento. A diversificacdo do mercado, a bancarizagao e
a crescente concorréncia tém impelido os bancos a tentarem compreender um
pouco mais do comportamento de consumo, satisfacdo e necessidades dessa
clientela.

A compreensao deste processo de bancarizagdo tem como ponto chave o
atendimento ao idoso beneficiario do INSS no Banco do Brasil e principalmente a
questdo do consumo de produtos por estes clientes, que € a base do negdcio de
uma instituicdo financeira. Torna-se relevante obter esse conhecimento, cujo
assunto é o tema principal de nosso estudo, inserido nesta problematizacao
nacional, verificar do ponto de vista do idoso como ocorreu este processo a nivel
regional, especificamente em algumas agéncias do Banco do Brasil, situadas na
cidade de Londrina-Parana.
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1.1 - Objetivos

Principal

Analisar o processo de bancarizacao do idoso aposentado e sua inclusao no
mercado financeiro, seu comportamento de consumo de servigos bancarios, assim
como sua integracao ao auto-atendimento do Banco do Brasil nas Agéncias de

Londrina-Parana.

Especificos

e Conhecer a opinido destes clientes quanto ao atendimento e satisfacao
com os servigos prestados pelo Banco do Brasil em especial nos dias de
recebimento dos seus beneficios.

¢ |dentificar o relacionamento comercial dos idosos aposentados com o

Banco do Brasil e se os mesmos possuem produtos bancarios.

e \Verificar aspectos de acessibilidade e preferéncias dos idosos nas
agéncias e identificar principais dificuldades destes clientes nas salas de

auto-atendimento.

e Conhecer o perfil sécio-demografico destes clientes e suas opinides a
respeito da bancarizacdo apds o recadastramento do INSS.
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1.2 - Organizacao do Estudo

Este estudo teve por base a realizacdo de um levantamento bibliografico
sobre 0 assunto, tendo por objetivo adquirir maior conhecimento sobre marketing de
relacionamento, estudos sobre a questdo da senilidade e a problematizacao
relacionada a bancarizagcédo do idoso pelo mercado financeiro, especificamente pelo
Banco do Brasil. Apds a elaboracdo dos Templates foi aplicado um questionario
através de entrevistas pessoais junto aos idosos nos dias de pagamento de
beneficios nas salas de auto-atendimento de cinco agencias do Banco do Brasil
situadas na cidade de Londrina no Estado do Parana com intencdo de atingir os
objetivos tracados para a realizagéo do estudo.

Organizamos esta monografia em 5 se¢des, uma introducao, trés capitulos e
a concluséo.

Na primeira parte do trabalho abordamos os assuntos que estéao
relacionados com a justificativa do tema, delimitacéo e a relevancia do estudo, assim
como os objetivos, Geral e Especificos.

O capitulo 2 versa sobre a fundamentacao tedrica utilizada para embasar os
conceitos relacionados a problematica, tais como democratizagdo do crédito e o
papel do Banco do Brasil, marketing de relacionamento, bancarizacdo, Estatuto do
Idoso e um pouco de historias sobre as mudangas no atendimento bancario.

O capitulo 3 apresenta a metodologia utilizada para o trabalho, o método
escolhido, a sua |justificativa, publico-alvo e as etapas de estudo alem de
consideracdes sobre as agencias do Banco do Brasil que foram pesquisadas.

O capitulo 4 tem por objetivo analisar e apresentar os resultados obtidos

com a pesquisa. Por fim as conclusdes finais deste estudo.



17

2 - Fundamentacao Tedrica

2.1 - O papel do BB na democratizacao do crédito

A Histéria da democratizacdo do credito no Brasil € recente e passa
obrigatoriamente pela implementagcdo em julho de 1994 do Plano Real. Segundo
Anjos (2002) este Plano Econbmico significou uma complexa engenharia de
combate a inflacdo, baseado que foi no ajuste fiscal e na indexacdo plena da
economia a uma unidade de conta, a Unidade Real de Valor, que alinhou os precos
relativos, e a reforma monetaria. Além disso, também foi fundamental a aceleracao
do processo de abertura e a valorizacao do real, em relacdo ao ddlar, no inicio do
plano, que ampliou a oferta de bens importados, pressionando, para baixo, 0s
precos internos.

De acordo com Anjos, (2002), neste contexto todo o mercado financeiro
brasileiro foi passando por mudancgas decorrentes do processo de globalizacao e
também por atitudes econémicas referentes aos oito anos de governo do Presidente
Fernando Henrique Cardoso que buscava maior estabilidade da economia e
combate a inflagdo. Em decorréncia destas transformacodes, diversos segmentos da
economia foram afetados pelas dificuldades de adaptacbes a este processo
histérico. Segundo a autora, o mercado financeiro representado pelos bancos foi 0
mais atingido. Conforme as Notas do Banco Central (Alves e Soares, 2004:35) o
Banco do Brasil juntamente com os demais Bancos Publicos tiveram papel
preponderante neste momento. A partir dai deu-se inicio a democratizagdo do
crédito conforme as disposicées da Lei 10.194, de 14 de fevereiro de 2001, da
Medida Proviséria 2.172-32, de 23 de agosto de 2001, e os aprimoramentos
introduzidos pela Resolugcdo 2.874, de 26 de julho de 2001 que permitem as
seguintes modalidades de atuagao em microcrédito no pais:



18

Sem fins de lucro:

- pessoas juridicas de direito privado (ONGs), sujeitas a restricbes quanto
aos juros praticados (maximo de 12% a.a.);

- fundos municipais (bancos do povo), administrados por autarquias,
departamentos ou outras formas previstas em lei, também sujeitas a
restricdes quanto os juros (maximo de 12% a.a.);

- organizagbes da sociedade civil de interesse publico de que trata a Lei
9.790, de 23 de margo de 1999, devidamente registradas no Ministério da
Justica, nao sujeitas a restricdes quanto a estipulagbes usuarias (taxas de
juros livres);”

com objetivo de lucro:

- SCM autorizada pelo Banco Central, controlada por qualquer pessoa fisica
ou juridica, inclusive instituicdo financeira privada e Oscip;

- diretamente, por intermédio de qualquer instituicao financeira que trabalhe
com oferta de crédito junto ao publico, inclusive sob a forma de
departamento ou de carteira especializada.

- O poder publico também pode participar indiretamente, fomentando
entidades especializadas, como € o caso do BNDES, ou diretamente, por
intermédio de Banco Publico como é o caso Banco do Brasil e Caixa
Econdmica. (Alves e Soares, 2004:35)

Estas mesmas notas do Banco Central do Brasil definem a atividade de
microcrédito que no contexto das microfinancas

[...] dedica-se a conceder crédito para o financiamento de pequenos

empreendimentos e diferencia-se dos demais tipos de empréstimo

essencialmente pela metodologia utilizada, bastante diferente daquela

adotada para as operacgdes de crédito tradicionais. E comumente entendida

como principal atividade do setor de microfinangas pela importancia que tem

junto as politicas publicas de superacao da miséria pela geragéao de trabalho
e renda. (Alves e Soares, 2004:12)

A democratizacdo do crédito iniciada pelo Governo de Fernando Henrique
Cardoso tomou forca no Governo Lula com o crescente aumento da liberacédo de
empréstimos consignados em folha, para os clientes pessoas fisicas, da ativa e
aposentados. Por fazer parte das linhas de empréstimo de longo prazo, o dinheiro
circula internamente, gerando maior lucratividade e competitividade para as
instituicdes que os fizeram. Em contrapartida, segundo a Febraban declara em seu
sitio, 0 Poder Publico acredita que ha muito ainda a ser explorado desse mercado
tdo dinamico e que faz a economia girar de forma acelerada, pois acirra a
concorréncia entre os bancos, alavancando a economia e aumentando

consideravelmente a carteira de clientes. (Febraban, 2007)



19

Em 25 de junho de 2003, em solenidade no Paléacio do Planalto, foram
anunciadas novas medidas que objetivam ampliar a oferta de servigos
financeiros a populacao de baixa renda. As principais foram a possibilidade
de abertura de contas simplificadas (bancarizacéo), a criagdo de mecanismo
que estimula oferta de crédito com base nos valores recolhidos em
depésitos a vista (microfinancas) e a formatacao de cooperativas de crédito

de livre associagéo [...](Alves e Soares,2004:41)

2.2 - Mudancas no atendimento bancario

O “Balanco Social dos Bancos de 1998”, apresentado pela Federacao
Brasileira dos Bancos (Febraban), informa que o atendimento bancério ndo pode ser
entendido sem se considerar o relacionamento do banco com os clientes. Isso
implica um esforco para identifica-los e para fornecer-lhes produtos e servigos
diferenciados, tendo em conta o perfil de cada segmento da clientela. (Dieese,
2000:11)

Com a inflagdo praticamente zerada e com economia em niveis de
estabilizacao, os bancos vém procurando usar de outros artificios para atrair clientes
e continuar eficazes e eficientes perante o mercado. Grandes investimentos em
tecnologia, vem sendo feito visando sempre melhorar o atendimento aos clientes,
que por sua vez querem as facilidades do mundo moderno, deixando claro que o

diferencial sera cada vez mais os servicos facilitados que o Banco puder oferecer.

A estratégia dos bancos tem sido oferecer aos clientes maior gama de
servicos nos caixas-automaticos. Estas mudancas tém refletido alteracoes
no layout das agéncias, ampliando a area do auto-atendimento, através de
equipamentos que sdo capazes de atender a demanda por servigos
bancéarios, como retiradas em dinheiro, extratos das contas correntes,
aplicagbes e investimentos, depdsitos, pagamento de contas, taldes de
cheques emergenciais e outros. Os bancos obtém vantagens com a
reducdo de custos, pois as transagbes que ndo envolvem pessoal
diretamente, tendem a ficar menos onerosas.(Pires e Marchetti, 1997:59)

Um banco é essencialmente, um intermediario financeiro que capta e
repassa recursos e prestacao de servicos aos seus clientes. De acordo com Pires e
Costa Filho (2001:02), neste segmento, a crescente transferéncia do atendimento
tradicional para o auto-servico, como estratégia de atuacdo dos bancos, vem
requerendo um entendimento da aceitagéo pelo consumidor de servicos bancarios e
uma analise de forma sistémica do preparo deste para acompanhar e assimilar

novos produtos e servicos a ele oferecidos.
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Estes autores de certa maneira, entendem que esta situagdo cria a
necessidade de que os bancos saibam tomar medidas para melhorar o atendimento
e satisfazer rapidamente necessidades e solucionar problemas, evitando assumir
compromissos que nao possam cumprir. Oferecendo também maior conveniéncia
ao cliente, tanto no que diz respeito aos horarios de funcionamento, quanto a
facilidade de acesso aos servicos e maior rapidez na realizacdo de tarefas
rotineiras.(Pires e Costa Filho, 2001:02)

Quando estabelecem uma espécie de feedback, os bancos pdem em pratica
as formas de supervisionar e valorizar as preocupacgdes, problemas e grau de
satisfacao dos clientes e buscam prever suas necessidades. Para isto contam com a

utilizagdo de recursos tecnolégicos,

[...] aliados a uma estratégia emergente que cria uma vantagem competitiva
a partir da diferenciagdo, constituindo-se num alicerce, pois permite distribuir
produtos e servicos de forma inovadora, agregar novas op¢des aos clientes
e desenvolver relacionamentos de longo prazo com eles. Conclui-se que a
estratégia dos bancos, com relagdo a automagédo e aos caixas automaticos
instalados dentro da agéncia, nas ante-salas de auto-atendimento e nos
demais pontos remotos, tem como conotacao principal o atendimento a
massa de clientes, através de servigos padronizados, com maior rapidez e

conveniéncia.(Pires e Marcheti, 1997:60)

Logicamente ndo se pode de nenhuma forma descartar o elemento humano,
0s bancos estao sempre evoluindo e se adaptando ao que o mercado oferece, nos
campos administrativo e tecnoldgico e, principalmente, ao que o cliente necessita,
pois no setor bancario, o atendimento personalizado ainda € muito importante e

valorizado.
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2.3 - O Estatuto do Idoso frente ao mercado financeiro

A lei 10.741 de 01 de outubro de 2003 instituiu o Estatuto do Idoso. A sua
aprovacao foi considerada uma vitéria de milhares de brasileiros que com seu
trabalho e experiéncia de vida, muito contribuiram para o desenvolvimento deste
pais. A promulgacao dessa Lei significou dignidade, respeito a vida e a cidadania e
um importante passo na construcao de uma sociedade justa e igualitaria, conforme o

artigo 230 que dispde:

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

A principal consequiéncia dessa Lei € que hoje tornou-se impossivel dizer
que os idosos sado todos iguais. Ao contrario, constituem um grupo muito
diversificado em funcao da histéria de vida de cada um, suas experiéncias ao longo
do tempo, influéncias geograficas e condicées sociais e culturais, o que de certa
forma trouxe problemas para a sociedade brasileira que nunca esteve preparada
para este crescente envelhecimento dos brasileiros.

Segundo Tavares

[...] uma ajuda para a solugdo dos problemas relacionados com o
envelhecimento da populagdo provém, sem duvida, da insergéo efetiva do
idoso na sociedade, utilizando a contribuicAo da experiéncia, dos
conhecimentos e da sabedoria que ele possa oferecer. De fato, os idosos
ndo devem ser considerados como um peso para a sociedade, mas como
um recurso que venha a seu auxilio. Ndo s6 podem contribuir com aspectos
da vida, como os valores humanos e culturais, morais e sociais, que nao se
medem em termos econdmicos e funcionais, assim como no ambito do

trabalho e da responsabilidade.(2003:31)

O Estatuto do ldoso é uma conseqliéncia social deste fenbmeno e com seus
118 artigos, forma a espinha dorsal de um conjunto de normas legais que ha muito
eram devidas aos brasileiros idosos. Dizem respeito ao direito a vida e a saude; a
habitagédo, alimentagdo e convivéncia familiar e comunitaria; a profissionalizagéo e
ao trabalho; a educacgdo, cultura, esporte e lazer; a assisténcia judiciaria; a
previdéncia e assisténcia social, entretanto ndo tem nenhuma abordagem
relacionada ao sistema financeiro e a inclusdo destes neste mercado, a ndo ser

sobre a questao da politica de atendimento.
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O Estatuto foi organizado em cinco grandes topicos: Direitos Fundamentais,
Medidas de Protec¢do ao ldoso em Estado de Risco Pessoal ou Social, Politica de

Atendimento, Acesso a Justica e Crimes. De acordo com Rigo (2005:20)

[...] os direitos contidos no Estatuto do ldoso, sdo uma reflexdo que
fundamenta uma agdo, o novo conceito de velhice levou a uma nova
legislagao, que nos levard a individuos idosos mais atuantes, felizes e
produtivos

Rigo (2005:08) discorre em seu trabalho, que revistas as possibilidades de
se encarar o envelhecer e seus sintomas de uma forma pessoal mais positiva, cabe-
nos refletir como a sociedade constrdi suas expectativas, conceitos e importancia
dos idosos em seu meio. Evidentemente que cada sociedade tem seus referenciais
préprios, assim como o mercado financeiro representado pelos bancos possui seu
préprio marketing e posicionamento junto a estes clientes.

Segundo Kotler (1998:233) “os desejos e as capacidades dos consumidores
mudam com a idade [...] e a idade e o ciclo de vida podem ser variaveis
enganadoras”. Neste sentido, mais vale estar sintonizado com as reais necessidades
dos idosos tendo por base o Estatuto, do que seguir receitas prontas de marketing
bancario segmentado para todos o clientes. Para isso, torna-se necessario ainda,
assumir o compromisso de repensar o atendimento aos idosos, ao que exige uma
reflexdo sobre as praticas de negocios adotadas até hoje, estimulando a observacéao
deste atendimento e de prospec¢édo de negécios do sistema bancéario com relacao
ao com os idosos aposentados.

Nesta questdo o atendimento é essencial, ele facilita a proximidade no
processo de humanizacao entre o cliente idoso € o banco. Aspecto importante neste
processo & saber ouvir este cliente o que ira facilitar a identificagdo de suas
necessidades, criar uma parceria e levar a um consenso buscando “amenizar’
problemas. Os bancos tém dirigido suas atengdes para este publico alvo, mas ainda
sem estarem interativamente ligadas as reais necessidades destes clientes. E
indispensavel que os idosos percebam que os funcionarios tém um compromisso
com o seu bem estar, que sao figuras fortes de apoio e identificacdo e sdo capazes

de auxilia-los nas transacées que forem fazer na agencia.
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De acordo com Rigo (2005:21) Estatutos como este, endossam que 0s
idosos tém necessidades proprias, decorrentes de suas peculiaridades, que
precisam ser atendidas no momento em que ocorrem em suas vidas. E o
recebimento da aposentadoria € um destes momentos. O cliente aposentado nao
pensa em trocar de banco, é conveniente para ele receber os seus proventos no
banco em que esta, e muitas vezes torna-se inconveniente ter que se virar sozinho
no auto-atendimento.

Entende-se dessa forma que os idosos tém a necessidade de um
atendimento personalizado, de um relacionamento mais préximo do banco. Nesse
quesito, o marketing de relacionamento pode permitir criar uma verdadeira relacdo
profissional e tornar possivel estes atendimentos, que sé irdo ocorrer através de
vinculos reciprocos de confianca, em que se tratando dos idosos é relevante. Uma
vez detectadas estas dificuldades negociais, torna-se necessario um
“posicionamento” do banco junto aos clientes para o estabelecimento de padrbes
que possam nortear o consumo dos idosos aposentados. Posicionamento que de
acordo com Kotler (1998:46) pode

[...] distinguir o banco de seus concorrentes ao longo de dimensdes reais
para ser o preferido em certos segmentos de mercado. Propde ajudar os
clientes a conhecer as diferengas reais entre bancos concorrentes, de modo
que possam identificar-se com aquele capaz de satisfazer suas melhores
necessidades.

2.4 - Marketing de Relacionamento no Contexto Bancario

A definicdo que melhor atende o propdsito de Marketing é traduzida, como
“um processo social e gerencial pelo qual individuos e grupos obtém o que
necessitam e desejam através da criacao, oferta e troca de produtos de valor com
outros”, ou seja, marketing significa trabalhar com mercados para realizar trocas
potenciais com proposito de satisfazer necessidades e desejos humanos. Kotler
(1998:27)

De maneira similar, esta definicdo pode ser aplicada ao setor financeiro, que
se caracteriza como um oligopdlio de varias empresas publicas e privadas, cuja

participacdo no mercado interno é bastante significativa, o que o coloca com um
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indice de competitividade acima dos demais setores de prestacdo de servicos.
Nessa balada, a concorréncia entre os bancos de varejo vive hoje 0 seu momento
mais acirrado, pois, a busca de crescimento, o avango tecnoldgico, a evolugéo dos
meios de comunicacao, a abertura de mercado e a globalizacao tém sido em grande
parte responsavel por este acirramento da concorréncia e, consequentemente, pelas
mudancas que vém ocorrendo no comportamento dos consumidores, que estdo

cada vez mais bem informados, mais exigentes e também menos fiéis as empresas.

Conforme os ensinamentos de Philip Kotler,

[...] Freqientemente, os mercados consumidores sdo caracterizados por
uma populacdo mais velha; crescentes nimeros de mulheres trabalhando
fora; casamentos mais tarde, mais divércios e familias menores; surgimento
de grupos consumidores e necessidades étnicas; e proliferacdo de estilos
de vida de consumidores mais variados.” (Kotler, 1998:27)

Os Bancos vém se preocupando em ampliar o mercado, sua area de
atuacao, sua base de clientes e a pulverizagao do crédito. A manutencao e o
aumento da base de clientes é o fator de maior influéncia para a diminuicao do risco,
maior lucratividade e sustentabilidade em longo prazo. A importdncia de as
instituicdes financeiras criarem estratégias e formas de manutencao de seus clientes
€ vital para o sucesso de qualquer organizacao, porque uma empresa ou qualquer
instituicdo financeira sé existe ou tem sustentabilidade se tiver clientes fidelizados e
com bons relacionamentos.

Neste sentido, a segmentacao de mercado € a maneira mais adequada para
atender as necessidades especificas dos clientes classificados de forma
homogénea, como é o caso dos idosos aposentados. O Marketing de segmento,
segundo Kotler (1998:226)

[...] pode criar uma oferta de produto/servico mais ajustada e cobrar um
preco apropriado a audiéncia-alvo. A escolha de canais de distribuicdo e de
comunicagdes torna-se muito mais facil e a empresa pode enfrentar menor
numero de concorrentes se poucos deles estiverem focando esse segmento
de mercado.
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Assim, segmentar significa reconhecer que o mercado estara composto por
diferentes pessoas e que estas reagirdo de formas diferentes as propostas de
marketing da organizacao financeira.

A fidelizacao passa obrigatoriamente pelo Marketing, que é muito mais que
uma funcgéo isolada. Trata-se, conforme Kotler (1998:32) de um processo que visa
orientar toda a organizacdo, uma fungédo interna da empresa que “identifica as
necessidades e os desejos do consumidor”, “que se fundamenta na nocao de troca”,
e que determina quais mercados poderdo ser servidos, planejando produtos,
servicos e programas adequados para melhor atendé-los, produzindo assim
“satisfacdo para as partes envolvidas”.

Dessa forma o Marketing de Relacionamento torna-se a principal
ferramenta para que os bancos possam estreitar o relacionamento com os clientes,
principalmente com os idosos aposentados e ampliar a qualidade de servigos
tentando melhorar a percep¢ao que estes clientes tém tido da prestacao de servico
oferecida. Ao se orientar pelo Marketing de Relacionamento, todos na empresa
terdo que estar integrados na priorizacao do atendimento as necessidades destes
clientes. Kotler (1998:146) afirma ainda, que “a populacédo € o primeiro ambiente de
interesse do marketing, pois sdo as pessoas que representam o mercado”. Ha
grande interesse no tamanho da populacéo, sua distribuicdo geografica, densidade,
tendéncias de mobilidade, distribuicao por idade, taxas de nascimento, casamento e
mortalidade, estrutura racial, étnica e religiosa.

Nesta estratégia, os funcionarios sdo de importancia fundamental, pois o
relacionamento € a maneira como tratamos o0 nosso cliente; € o vinculo que se
constréi, ao longo da vida da empresa com o cliente. E tudo que se faz para
conhecer suas referéncias e necessidades.
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2.5 - Bancarizacao do Aposentado: Novas Prospeccoes de Negocios

Na pagina 24 da Revista Profi n® 30 de Janeiro de 2005 editada pela
Universidade Corporativa do Banco do Brasil, o termo “Bancarizacao” estampa o
seguinte significado: “Democratizar o acesso ao crédito”.

A bancarizacédo do idoso aposentado ganhou sua importancia assim que o
Governo Federal e o INSS iniciaram a convocacao de todos os aposentados e
pensionistas do pais para o recadastramento junto a Previdéncia Social. Coube as
Instituicdes Financeiras o servico de recadastramento de todos estes clientes que
vinham recebendo seus proventos em agencias bancarias de todo o pais. Somente
no Banco do Brasil, segundo fontes internas, este universo passa de quatro milhdes
de clientes que sao beneficiarios do INSS em todo o pais. Clientes, que de acordo
com Chiavenato (1994)

[...] s&o os elementos que compram ou adquirem os produtos ou servigos,
ou seja, absorvem as saidas e os resultados da organizacdo. Os clientes
podem ser chamados de usuarios, consumidores, contribuintes ou, ainda,
patrocinadores.

Neste contexto os Bancos se aproveitaram da situacdo a passaram a abrir
contas correntes para todos estes beneficiarios, e de um momento pro outro, o
aposentado passou a ser muito importante para o crescimento econémico e para o
mercado financeiro. Mas ainda faltava aos bancos se posicionarem frente a esta
nova realidade de mercado, pois os idosos aposentados ainda ndo possuiam
nenhum fator relevante que fizessem as instituicdes financeiras, irem a sua procura
para rentabilizar e prospectar novos negécios. Mudancas neste sentido ocorreram
quando no inicio de 2004, o Governo Federal, buscando contribuir para melhorar o
aumento da democratizacao do crédito, autorizou as instituicbes financeiras a
fazerem convénios com o INSS a fim de liberarem empréstimos consignados em

folha de pagamento aos aposentados.
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O programa de empréstimos a aposentados e pensionistas do INSS,
doravante designados pela expressdo titulares de beneficios, com
consignacado na folha de pagamento foi autorizado pela Lei n? 10.820,
publicada no Diario Oficial da Unido em 17 de dezembro de 2003.
(Previdéncia Social, 2005:04)

Somente apo6s essa autorizagdo governamental, os bancos passaram a
direcionar seu interesse para esse “segmento de mercado”. Dentro desta premissa
e atuando num mercado altamente competitivo o Banco do Brasil vem mantendo
posicdo de lideranca na liberacdo de empréstimos consignados neste novo
segmento. Segundo o roteiro de empréstimos disponibilizado pela Previdéncia Social
(2005:07),

[...] a facilidade de cobranga é a principal caracteristica dessa linha de
crédito. A parcela a ser paga mensalmente pelo devedor é debitada
automaticamente em seu beneficio, o que faz com que o grau de
inadimpléncia seja muito pequeno, quase nulo.
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3 - Espaco de Analise
3.1 - O Banco do Brasil na Cidade de Londrina-Parana

Nos ultimos anos, as mudancas no Banco do Brasil mostraram que o
conglomerado BB, vem respondendo bem ao acirrado desafio da competitividade e
busca de novos mercados e tem se preparado para atuar no novo cenario financeiro

apresentado atualmente.

Com cerca de 24 milhdes de clientes correntistas, deste total, segundo
fontes internas cerca de 20% séo beneficiarios do INSS , com mais de 4 mil
agéncias e cerca de 40 mil caixas eletronicos com presenca em 22 paises,
0 Banco do Brasil é hoje a maior instituigao financeira do Pais, atendendo a

todos os segmentos do mercado financeiro. (Banco do Brasil, 2007)

O Banco do Brasil vém atuando no mercado buscando se diversificar
oferecer produtos e servicos que contemplem todas as necessidades de seus
milnées de clientes: de grandes operacées de engenharia financeira ao crédito
pessoal. As vésperas de completar dois séculos de existéncia o banco vem
procurando agregar eficiéncia e qualidade aos conceitos de solidez e confianca que

hoje séo referenciais no mercado.

Em 198 anos de existéncia, o primeiro banco a operar no pais coleciona
historias de pioneirismo e lideranga. Para se manter nesta vanguarda o
banco tem feito investimentos crescentes em tecnologia e na qualificacdo
dos recursos humanos, que sdo essenciais para consolidar essa nova fase.
Além do que também vem reformulando toda sua estrutura interna
buscando mais agilidade e foco no cliente. (Banco do Brasil, 2007)

Na cidade de Londrina, o Banco do Brasil possui oito agéncias distribuidas
em algumas regides da cidade, mas somente cinco foram selecionadas para a
pesquisa, para coincindir com os dias Uteis de pagamento de beneficios. Optamos
por estas agencias, tendo em vista o fato de elas atenderem regides diferentes da
cidade nos permitindo ouvir clientes de diferentes regiées. As agéncias escolhidas,
tem como foco o varejo e atendem tanto o cliente pessoa fisica, como a pessoa
juridica. E todas, acompanhando o movimento bancario, abrem as portas do auto-
atendimento a partir das 8:00 horas da manha e atendimento ao publico entre 11:00
e 16:00 horas.
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3.2 - Consideracoes sobre as Agencias

Agencia Araguaia estd proxima ao centro atende a populagao que vem da
regiao norte da cidade. Tem boa estrutura fisica e foi reformada recentemente.
Apesar de ter bons acessos nao possui estacionamento préprio. O auto-atendimento
€ amplo e possui trés maquinas de saques, duas maquinas de depdsito e duas
maquinas de impressdo de cheques. Tem somente um funcionario no auto-
atendimento que comeca a atender ap6s a abertura da agencia 11:00 horas da
manha.

Agencia Calcadao € a mais central e localiza-se no coracao financeiro de
Londrina. E a maior agéncia do Banco do Brasil na cidade. Possui 12 maquinas de
saques, 3 de impressao de cheques, 8 maquinas de depositos e uma maquina de
saque para atendimento ao deficiente fisico. Nesta agencia fizemos o maior numero
de entrevistas. O amplo auto-atendimento comeca a funcionar desde as 8:00 horas
da amanha e ja tem funcionarios para ajudar os idosos a partir deste horario. Em
dias de pagamento de beneficios a agencia separa 2 maquinas de saques e coloca
dois funcionarios para atender somente os aposentados.

Agencia Igapé: Localiza-se na saida do centro de Londrina indo para a
regiao sul. Esta agencia atende a regiao centro sul de Londrina, possui um saldo de
auto-atendimento pequeno com 06 maquinas de saques e depositos, 2 maquinas de
impressdo de cheques e 02 maquinas de depositos. A agencia ndao possui
atendimento especial para idosos e o funcionario do auto-atendimento comeca o seu
expediente apds as 10:00 horas da manha. Apesar de ser uma agencia pagadora,
fizemos poucas entrevistas no local. A regiao onde localiza-se a agencia é
basicamente comercial, com bairros de classe média afastados, entretanto
constatamos que poucos idosos vao a agencia preferindo enviar outros parentes
para fazerem os saques de seus beneficios.

Agencia Shangri-la: atende a regiao oeste da da cidade; Possui amplo saldo
de auto-atendimento, inclusive com vigilancia, a Unica com este servico. Contem 06
maquinas de saques e depositos, 03 maquinas de depositos e 2 maquinas de
impressao de cheques. Por ser um prédio de 2 andares, tem um elevador saindo do
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auto-atendimento ate o ultimo piso para atendimento a deficientes fisicos e idosos
com dificuldades para subir escadas. Também possui 03 poltronas no auto-
atendimento, O funcionario comeca atender as 9:00 horas da manha.

Agencia Terra Vermelha: atende a Prefeitura Municipal e parte da
populagdo da regiao sul. E a menor das agencias do Banco do Brasil em Londrina,
esta localizada dentro do Paco da Prefeitura Municipal de Londrina. Tem um auto-
atendimento pequeno e de pouco espaco. Possui 4 maquinas de saques e depositos
e 2 maquinas de impressao de cheque. O atendente comeca o expediente apos as
10:00 horas da manha. Segundo informacoes do Gerente da Agéncia, poucos
aposentados utilizam aquela agencia, o que foi constatado durante a coleta tendo

em vista ter realizado somente 09 entrevistas no periodo definido.
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4 — Metodologia

4.1 - Justificativa do Método

O método de pesquisa adotado foi 0 Survey. Este tipo de metodologia exige a
utilizacdo de um instrumento elaborado para a coleta de dados, que no caso € um
questionario estruturado. O publico alvo da pesquisa esta caracterizado pelos idosos
aposentados e pensionistas do INSS que recebem seus beneficios no Banco do
Brasil. A opcao pelo método Survey ocorreu pelo fato de que esta pesquisa tem o
carater descritivo, ou seja,

[...] visa a obtengdo de dados ou informagdes sobre caracteristicas, agdes
ou opinidbes de um determinado grupo de pessoas, indicado como
representante de uma populagdo-alvo com interesse em obter descrigbes

quantitativas, em ambientes onde ndo se tem interesse ou nado é possivel
controlar as variaveis dependentes e independentes (Freitas et. Al, 2000)

Segundo estes mesmos autores a pesquisa descritiva busca identificar quais
situacdes, eventos, atitudes ou opinides estdo manifestas em uma populacéao;
descreve a distribuicao de algum fendbmeno na populacédo ou entre os subgrupos da
populacdo, ou ainda faz uma comparacao entre essas distribuicoes. (Freitas et. Al,
2000:106) A pesquisa em questao se enquadra nesses critérios, o que justifica o uso
deste método.

Além de descritivo este trabalho também ¢é quantitativo pelo uso do
questionario e da entrevista. Busca-se identificar o perfil das pessoas que
participaram da pesquisa e a quantidade de clientes idosos aposentados que se
encontram satisfeitos ou insatisfeitos com a bancarizagéo.

Earl Babbie (2001) ao discorrer sobre 0 método survey em pesquisas nas
Ciéncias Sociais, afirma que o método em questdao se assemelha a censos, mas
deles se diferenciam porque examinam somente uma amostra da populag¢do. E tem
por caracteristicas gerais: a facilitacdo da aplicacdo cuidadosa do pensamento I6gico
sobre os dados. Alem de que as pesquisas com amostras sdo realizadas para
entender a populagdo maior da qual a amostra foi inicialmente selecionada. Neste
critério o autor confirma que as analises explicativas em pesquisas survey visam a

desenvolver proposicdes gerais sobre o comportamento humano. Replicar um
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achado entre subgrupos diferentes (por sexo, por idade, etc) fortalece a certeza que
ele representa um fendmeno geral na sociedade. Com a pesquisa survey busca-se o0

maximo de compreensao com 0 menor numero possivel de variaveis, (Babie, 2001).

4.2 - Estruturacao do Instrumento de Pesquisa

Segundo Freitas et. Al (2000:107) “Um dos instrumentos que podem ser
utilizados para a realizacdo da pesquisa Survey é o questionario, tendo com
estratégia de aplicacao a entrevista pessoal, o envio pelo correio etc.” o questionario
para as entrevistas foi elaborado tendo por pardmetro as leituras realizadas para a
fundamentacéo teorica e alguns estudos que constam na bibliografia.

O Instrumento de coleta de dados desenvolvido possui dezessete questdes
que foram divididas em cinco partes das quais buscou-se extrair a opiniao dos
respondentes sobre as questdes pertinentes a este estudo. Desta divisao somente a
ultima permite ao entrevistado opinar livremente, ou seja, € composto de uma
questdo aberta. Todas as demais questdes sado fechadas. O roteiro para o
questionario ficou assim distribuido: as oito primeiras questées estdo diretamente
ligadas a questao da bancarizagdo. Por se tratar do aspecto mais importante da
pesquisa, relacionamento e negdcios, buscamos nas idéias de alguns autores, entre
eles Philipp Kotler (1998) a importancia do marketing de relacionamento na
prospeccao de negocios.

As demais partes do questionario estdo voltadas para a medicdo da
satisfacdo do cliente com o banco e a identificacao do perfil sécio-demografico do
entrevistado e no final o questionario objetivou obter sugestdes dos clientes
aposentados quanto a melhoria do atendimento do Banco do Brasil no periodo de
pagamentos dos beneficios.

Este questionario foi testado alguns dias antes em um Posto de Atendimento
Avancado do Banco do Brasil (Local de trabalho do autor) com dois clientes, a fim de
verificar sua coeréncia interna, a sequéncia e o seu entendimento por parte do
respondente — o mesmo foi considerado adequado nado sofrendo nenhuma
alteracao. As pesquisas do pré-teste nao fizeram parte do resultado final, sendo,
portanto descartadas.
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4.3 - Populacao-Alvo e Selecao da Amostra

A populagdo é a totalidade de individuos que possuem as mesmas
caracteristicas definidas para um determinado estudo. A populacdo deste estudo
constitui-se de todos os clientes idosos, aposentados e ou pensionistas do INSS que
recebem seus proventos nas agencias do Banco do Brasil na cidade de Londrina —
Parana. Neste sentido, o trabalho tem como intencdo a pesquisa descritiva, através
de amostragem simples de carater ndo probabilistico o qual de acordo com Freitas
et. al (2000) permite a todos os elementos da populacdo terem a mesma chance de
serem escolhidos, resultando em uma amostra mais representativa da populacéao,
eliminando em partes a subjetividade da mesma.

Neste aspecto a problematizacao do trabalho reside na investigacdo e na
comprovagao de fatores que apontamos como relevantes no comportamento dos
idosos aposentados perante as questdes levantadas na fundamentagao tebrica, tais
como: renda, deslocamento, acessibilidade, auxilio humano, faixa etaria,
comportamento de consumo em relacdo aos servicos e produtos que o Banco do
Brasil oferece, assim como suas dificuldades nas salas de auto-atendimento e
também suas opinides quanto ao recadastramento do INSS e conseqiente
bancarizagdo. Além de prospectar novos indicadores consistentes neste
relacionamento, como a aquisicao de produtos e de empréstimos.

A vivencia adquirida no dia-a-dia, no proprio trabalho, nos permitiu por optar
em fazer as entrevistas junto aos idosos aposentados nas salas de auto-
atendimento das agencias, identificando-os visualmente no momento do
recebimento do seu beneficio. Esse procedimento garantiu a fidelidade das
respostas, pois o respondente por ser idoso ndo teria que confiar na meméria e em
impressfes passadas. Assim, o procedimento adotado para a coleta de dados

acabou por determinar a amostragem.
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4.4 - Procedimentos de Coleta

Tabela de Pagamento Beneficios

FINAL PAGAMENTO
1e6 12 dia atil
2e7 2° dia util
3e8 32 dia util
4e9 42 dia util
5e0 52 dia util

Fonte: www.Inss.gov.br

A coleta dos dados foi fundamentada no instrumento de pesquisa, e as
entrevistas pessoais foram realizadas pelo préprio autor do trabalho nas salas de
auto-atendimento das agéncias do Banco do Brasil em Londrina — Parana no
periodo de 01/06/2007 a 08/06/2007 no horario das 8:00 &s 10:30 horas da manha.
A escolha do periodo de pesquisa se relaciona com o cronograma de pagamentos
de beneficios do INSS, (tabela acima) que ocorrem sempre nos primeiros cinco dias
uteis do més conforme estabelecido pelo Governo Federal.

A abordagem foi de forma aleatéria, a medida que os clientes iam chegando
na agencia para receber seu beneficio eram abordados e convidados a responderem
a entrevista. Foram abordados 92 clientes aposentados e ou pensionistas de acordo

com O cronograma a seguir:
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01/06/2007 — Agencia Araguaia — Primeiro dia util - 15 entrevistas

02 e 03 /06/2007 - Sabado e domingo

04/06/2007 — Agencia Calgadao — Segundo dia util — 30 entrevistas
05/06/2007 — Agencia lgap6 - Terceiro dia util — 18 entrevistas
06/06/2007 — Agencia Shangri-la — Quarto dia Gtil — 19 entrevistas
07/07/2007 — Feriado Nacional

08/06/2007 - Agencia Terra Vermelha — quinto dia Gtil — 09 entrevistas

A validagéo da pesquisa foi a constatacao in loco pelos Gerentes da Agéncia
da presenca do autor do trabalho no auto-atendimento das agencias, o qual ja
tinham sido informadas via correspondéncia interna da empresa, e confirmando
tempo de trabalho e quantidade de entrevistas feitas, via e-mail interno & agencia de

lotacédo do autor.
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5 - Analise dos Dados

O procedimento adotado para a analise dos dados se pautou em tabular o
que foi coletado através do preenchimento do questionario via entrevista pessoal
nas salas de auto-atendimento. Na tabulacdo dos dados optamos por adquirir 0s
percentuais, tendo por base o valor total da amostra de 92 questionarios validos.

Os dados obtidos para a caracterizacdo da amostra levaram em conta as
seguintes variaveis: O levantamento dos dados foi desenvolvido, observando-se a
metodologia recomendada para um trabalho de pesquisa. Também optamos, com
intuito de facilitar os levantamentos, por arredondar para cima ou para baixo
dependendo da casa decimal, os valores correspondentes as assertivas tendo como
referencia essa amostra de 100%. Em algumas questdes comparativas entre
agencias os percentuais referem-se aos valores adquiridos em cada agencia, neste
caso abandonamos a amostra geral, e caracterizamos 0 numero de entrevistas feitas
por agencia com o percentual fechado também em 100%.

No presente estudo, foram construidas tabelas simples e gréaficos baseados
no programa Excel para descrever as caracteristicas mais importantes da amostra
pesquisada, utilizando-se eventualmente de alguns valores médios e sempre que
possivel referenciando com a revisao teérica efetuada anteriormente.

Quanto aos valores monetarios, foi utilizado o salario minimo como indice de
referencia. O valor atual do salario minimo é de R$ 380,00 e teve sua aprovacao
pelo Governo Federal em 01/04/2007, passando a vigorar na mesma data. Esta
opcao se deu pelo fato do salario minimo tornar-se a referencia principal do
aposentado quanto aos seus ganhos e beneficios junto ao INSS.
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Dia Util Agencias Respondentes Y%
01 Agencia Araguaia 15 16%
02 Agencia Calgcadao 30 33%
03 Agencia lgapo 18 20%
04 Agencia Shangri-La 19 21%
05 Agencia Terra Vermelha 09 10%

Total | 05 agencias 92 100%

Quadro 1 — Agéncias pesquisadas conforme seqiiéncia
dos dias uteis de pagamento de beneficios.

Fonte: dados da pesquisa

Para efeito de melhor entendimento da apresentacdo dos resultados, a
andlise seguira 0 mesmo critério da elaboracdo do instrumento de coleta de dados,
subdividida em cinco topicos: caracterizagcdo da amostra, bancarizacdo, negocios,

satisfacao e sugestdes dos entrevistados.



6 - Apresentacao dos resultados

6. 1 - Caracterizacao da Amostra

O instrumento de coleta de dados que foi desenvolvido buscou extrair o
perfil, a opinido dos clientes idosos aposentados, no que concerne a sua
bancarizacéo, a sua satisfacdo com o atendimento do Banco do Brasil nas agéncias

de Londrina, assim como seu relacionamento direto com o Banco e prospeccao de

negocios.

Abaixo segue a caracterizagdo da amostra:

38

Sexo Idade
Masculino | Feminino 60 a 65 anos 66 a 70 Acima de
anos 71 anos
62% 38% 38% 32% 30%
Tempo De Aposentadoria
Até 1 ano 2 a5 anos 6 a 10 anos Mais de 10 anos
0 28% 32% 40%
Renda
Ate 1 sal. 1 a2 sal minimos | 2 a 3 sal. Minimos Acima de 3 sal.
minimo min.
39% 27% 08% 25%

Quadro 2 - Caracterizacao da amostra em Porcentagem: 92 questionarios.
Fonte: dados da pesquisa
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Esta caracterizacdo demonstra que a maioria dos respondentes é do sexo
masculino (62%) contra 38% do sexo feminino. Na questdo da idade, houve
equilibrio nas trés faixas etarias apresentadas: 60 a 65 anos com 38%, 66 a 70 anos
com 32%, sendo que os 30% restantes se enquadraram na faixa etaria acima de 71
anos de idade.

Quanto ao tempo de aposentado, cerca de 40% declararam serem
aposentados ha mais de 10 anos, enquanto que o equilibrio se manteve também na
faixa de 2 a 5 anos de aposentado (28%), sendo de 6 a 10 anos de aposentado 32%
da amostra. Nenhum dos respondentes declararam terem menos de 1 ano de
aposentado.

A renda foi abordada, pois tem estreita ligacdo com a prospeccao de
negécios. Neste quesito, 39% dos respondentes declararam receber até um salario
minimo. Somente 08% da amostra declararam receber de dois a trés salarios
minimos. Por outro lado, 27% da amostra declarou receber de um a dois salarios
minimos, com cerca de 25% se posicionando no quesito “acima de trés salarios

minimos”.

6.2- Bancarizacao dos idosos aposentados

Tabela 1 — Fidelidade dos clientes aposentados as agencias
que pagam seus beneficios
Escolha da agencia para recebimento de beneficios

Respondentes Y%
Sempre na mesma agencia do BB 59 64%
Qualquer agencia BB 22 24%
Agencia BB mais préxima da residéncia 10 12%

Fonte: Dados da pesquisa
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A analise da tabela um, nos permite vislumbrar um dos conceitos que o
marketing de relacionamento busca: a fidelizacdo do cliente. Também se percebe
uma caracteristica comum no idoso que é a de manter-se fiel a um produto, servigo
ou lugar, para buscar atender uma necessidade sua. No caso das agéncias, esta
questdo é perceptivel quando 64% dos respondentes informaram “ir sempre na
mesma agencia” do Banco do Brasil para receber seus beneficios. Somente 12% da
amostra relataram utilizarem a “agencia mais préxima de sua residéncia”.

Em compensacgdo, verifica-se também uma mobilidade grande destes
clientes, quando 24% dos respondentes disseram receber seu beneficio em
qualquer agencia do Banco do Brasil. Conforme pode ser visto no grafico um, a
questdo da grande maioria receber sempre na mesma agéncia, embasa o aspecto
fidelidade que no caso dos idosos adquire grande relevancia, a medida que

complementa a identificacao da empresa com o cliente.

O Mesma Agencia do BB

B Qualquer Agencia do BB

[0 Agencia do BB mais proxima da
residencia

Grafico 1 — Freqiiéncia dos Idosos aposentados nas Agéncias do Banco do Brasil
nos dias de recebimentos de beneficios. (%)
Fonte: dados da pesquisa
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Em outro aspecto, a comodidade também aparece quando o respondente
declara receber na agencia mais préxima de sua casa. Neste quesito a Agencia
Araguaia aparece em destaque com cerca de 60% dessa amostragem, conforme se
observa no gréfico dois.

60+ Aragtfia

50+

40-

30- O Recebe na agencia mais
| proxima de casa

20+

0] | | caendpo Tw --

Terr elha

Grafico 2 - Comparacoes dos resultados obtidos entre as Agencias:
Recebimento de beneficios na agencia
mais proxima da residéncia. (%)
Fonte: dados da pesquisa

Tabela 2 — operagcoes de atendimento e auto-atendimento pelos idosos
em dias de recebimento de beneficios.

Respondentes %

Utiliza sozinho ao auto-atendimento
34 37
Vai ate o caixa 0 0
Aguarda a ajuda de funcionarios do banco 58 63

Fonte: dados da pesquisa
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A vivencia adquirida no cotidiano, no proprio trabalho bancario, tem nos
permitido observar o que vem demonstrado na tabela dois. Da analise, pode-se ver
que em geral os clientes idosos tem dificuldades para receber seus beneficios
através de auto-atendimento. A grande maioria 63% relataram que ficam
aguardando a ajuda de um funcionario e ou atendente do Banco. Do total dos
respondentes, nenhum informou ir até o caixa, o que se explica pelo horario que
foram até o Banco e responderam esta pesquisa. Aproximadamente 37%
conseguem utilizar as maquinas de auto-atendimento sozinhos.

O Quadro trés demonstra por agencia esta situagdo. A Agencia Calgadao se
destaca nestes aspectos nos dois extremos. Juntamente com a Agencia Igap6, sédo
onde os idosos menos utilizam o auto-atendimento sozinhos, ganhando por outro
lado na assertiva “aguarda ajuda de funcionarios e ou atendentes”. As duas
assertivas se completam, principalmente quando toda a amostra declarou néo ir ate
a fila do caixa, e confirmam nossa hip6tese de que a bancarizacao forcada desses
clientes comecou pelas salas de auto-atendimento. A légica por tras disso tudo é o
trabalho de direcionamento que o Banco fez neste processo para evitar ao maximo a

entrada destes clientes na Agéncia retendo-o no auto-atendimento.

Utiliza sozinho o auto- Aguarda ajuda de
Agencias atendimento funcionarios/atendentes
(%) (%)
Agencia Araguaia 30 10
Agencia Calcadao 18 41
Agencia lgapé 17 20
Agencia Shangri-la 23 20
Agencia Terra Vermelha 12 09
Total 100 % 100 %

Quadro 3 - Comparagdes entre agencias dos resultados obtidos
nas assertivas: Utiliza sozinho o auto-atendimento
e ou aguarda ajuda de funcionarios/atendentes.
Fonte: dados da pesquisa
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As respostas dadas a assertiva “A presenca de um funcionario na sala de
auto-atendimento das agencias do Banco do Brasil em sua opinido”, dispensa até
mesmo a construcdo de tabelas ou gréaficos. O levantamento mostra que por uma
quase unanimidade (98%), a amostra opinou pela presenca de funcionarios no auto-
atendimento. Com base nesses dados, percebe-se que € necesséario que as
agéncias procurem disponibilizar funcionarios preparados para atender os clientes
idosos, de preferéncia o mais cedo possivel. Ha praticamente um consenso por
parte deste publico de que o Banco do Brasil deveria ampliar a cota de funcionarios

nas salas de auto-atendimento.

1001

801

60- O E importante
H Pouco Importante
401 ONao ha necessidade

201

Grafico 3 — Auto-atendimento: Presenca de funcionario nas salas
de auto-atendimento do BB segundo opiniao dos entrevistados.
Fonte: dados da pesquisa

Tabela 3 — Recadastramento versus facilidade no atendimento aos idosos:
Houve Melhorias no atendimento a esses clientes nos dias de pagamentos dos beneficios

Respondentes %
Sim 65 72
Nao 07 06
Indiferente 20 22

Fonte: dados da pesquisa

Conforme a Tabela trés acima, cerca de dois tercos da amostra disseram que
o banco melhorou o atendimento ao cliente idoso nos dias de pagamento de
beneficios. Entretanto cerca de 22% se declararam indiferentes. Este € um ponto
duvidoso da pesquisa tendo em vista que a falta de funcionarios no auto-

atendimento é a maior queixa destes clientes. Do nosso ponto de vista, a
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bancarizagdo via auto-atendimento ndo trouxe melhorias suficientes para ao
atendimento mais adequado ao cliente idoso. Isto se confirma, quando da
comparacao entre as agéncias (Quadro quatro), onde a Agéncia Araguaia teve um
alto percentual de “Nao” houve melhorias (57%), sendo a agéncia calgcaddao com
mais “Sim” houve melhorias. (32%). Esta agéncia é a Unica das pesquisadas que

mantém funcionarios no auto-atendimento a partir das 8:00 da manha.

Agencias Sim Nao Indiferente
Araguaia 14 58 10
Calcadao 32 0 45
lgap6 18 29 20
Shangri-La 25 13 15
Terra Vermelha 11 0 10

Quadro 4 - Comparativo entre Agencias: percepcao dos idosos na melhoria do
atendimento nos dias de pagamento de beneficios. (%)
Fonte: dados da pesquisa

A tabela quatro nos mostra que caracteristicas aparentemente simples como
a disposicao das maquinas de sacar dinheiro nas salas de auto-atendimento tornam-
se relevantes para uma interpretacao visual destes equipamentos pelos idosos. Em
todas as agencias ficou evidenciado um equilibrio de respostas (sim) e (ndo), sendo
que somente em duas agencias houve a presenca da resposta indiferente.

Tabela 4 — Facilidade na identificacao visual das maquinas de sacar dinheiro:
Comparacao dos resultados por agencia. Respostas em (%)

Agencias Sim Nao Indiferente
Araguaia 20 11 0
Calcadao 27 39 75
lgapd 23 14 0
Shangri-L4 18 32 0
Terra Vermelha 12 04 25

Fonte: dados da pesquisa
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Tabela 5 — Servicos prestados pelo Banco do Brasil aos clientes idosos:
Atendimento, seguranca percebida, equipamentos e ambiente. (%)

Respostas Otimo Bom Regular Ruim
Ambiente fisico (iluminagao, piso, 0
ventilacdo, disposicao das maquinas) 52 47 01

Instalacoes fisicas 58 0 02 0
Seguranca na sala de auto- 53 30 17 0
Atendimento

Qualidade do atendimento 84 16 0 0
Cortesia e amabilidade dos atendentes

e funcionarios 86 14 0 0
Tempo de espera 38 50 12 0

Fonte: dados da pesquisa

Estas assertivas tinham por objetivos levantar junto aos idosos aposentados
qgue recebem seus proventos no Banco do Brasil, suas opinides quanto aos servigos
prestados pelo Banco nas salas de auto-atendimento. Servicos estes que fazem
parte do processo de bancarizacdo e foram avaliados pelos idosos em todas as
agencias pesquisadas conforme segue: “Otimo, Bom, Regular, Ruim”. Pelo fato das
agencias do Banco do Brasil na cidade de Londrina - PR, terem o mesmo padrao, s6
diferindo no tamanho, optamos por apresentar a computacdo geral, ja com o0s
devidos arredondamentos.

Em destaque a qualidade dos atendimentos (84%) e cortesia e amabilidade
(86%), com indices entre "6timo e Bom” de uma quase unanimidade. Outro ponto a
ser destacado foi a questdo da seguranca nestas salas de auto-atendimento.
Provavelmente este foi o quesito pior avaliado pelos clientes idosos, onde cerca de
17% da amostra respondeu ser “regular”. No geral, o ambiente das salas de auto-
atendimento do Banco em Londrina-Pr foi bem avaliado pelos pesquisados.
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Tabela 6 - Relacionamento Comercial com o BB.

Assertivas Respondentes %
Apenas recebe o beneficio no BB. Movimenta em outros bancos 20 21
Recebe o beneficio e movimenta os recursos com o BB 50 55
Apenas recebe o beneficio. Nao movimenta recursos em bancos 22 24

Fonte: Dados da pesquisa

Os levantamentos relacionados a tabela seis levam ao cerne da questdo do
relacionamento comercial que os idosos aposentados tem com o Banco do Brasil.
Como visto na fundamentacdo tedrica, as estratégias de marketing de
relacionamento estdo ainda emergindo dentro do contexto bancério, principalmente
neste segmento que é o dos aposentados e pensionistas do INSS. Observa-se
nestas assertivas que 55% da amostra, além de receber os seus proventos vem
movimentando 0s seus recursos financeiros com o BB. Por outro lado cerca de 21%
dessa amostra, declarou somente receber o beneficio no Banco do Brasil,
movimentando seus recursos com outros bancos concorrentes. Estes clientes, além
de serem possivelmente potenciais, podem ser prospectados, desde que haja um
trabalho de aproximacéao e estreitamento com este segmento.

Outra constatacdo importante é que 24% da amostra declarou somente
receber beneficios e ndo ter nenhum movimento financeiro com bancos. Este
resultado leva a crer que ainda falta uma orientacao estratégica do Banco quanto
aos produtos servicos que podem oferecer a estes clientes, assim como mais
esclarecimentos as preferéncias da clientela idosa.

Na assertiva “recebe o beneficio e movimenta recursos com outros bancos”,
como pode ser visto no Gréafico quatro, destoa das demais a Agencia Shangri-l4 com
cerca de 32% dos seus respondentes. O elevado percentual de clientes daquela
agéncia que informa movimentar seus recursos em outros bancos, utilizando o BB
apenas para receber os proventos, é preocupante e merece ser melhor investigado.
A falta de funcionarios treinados para a prospectacao de novos negocios, na sala de
auto-atendimento, € uma das muitas razées que podem vir a explicar a perda de

negdécios potenciais para a concorréncia.
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Grafico 4 — Comparacao entre Agencias pesquisadas:
Clientes que recebem no BB e movimentam em outros Bancos.
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Fonte: dados da pesquisa

6.3 - Prospeccao de Negocios no Auto-atendimento

Grafico 5 — Prospeccdo de negécios no auto-atendimento:
Recebeu alguma proposta para adquirir produtos do BB.
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Fonte: Dados da pesquisa

O gréfico cinco demonstra o quanto o Banco do Brasil representado pelas
suas agencias, nao tem procurado conhecer mais profundamente o cliente idoso. O
levantamento mostra que 67% dos respondentes em todas as agencias pesquisadas
nunca receberam nenhuma proposta para adquirir qualquer produto ou servigos do
Banco.
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Fica bastante evidenciado que no auto-atendimento e com funcionarios nem
sempre aptos a fazé-lo, os idosos ndo tem sido tratados como provaveis
consumidores de produtos bancarios, mas somente como usuarios do auto-
atendimento. N&o estdo sendo observadas associacbes significativas no
atendimento ao idoso quando se trata de oferecer ao mesmo, algum produto que o
Banco tem e possa vir a satisfazer sua necessidade, evitando assim que o cliente

procure a concorréncia.

Tabela 7 — Prospeccao de Negdcios:
Adquiriu ou possui algum produto do BB:

RESPONDENTES %
SIM 54 59
NAO 38 41

Fonte: Dados da pesquisa

A tabela sete traz a assertiva que vem de encontro a comprovacao da
hipétese de que a bancarizagdo foi um sucesso do ponto de vista do banco. 59%
dos respondentes declararam ter adquirido ou possuir algum produto do Banco do
Brasil, mesmo que neste item tenha uma grande variancia de respostas conforme
pode ser vista no grafico seis.

Dos 54 clientes que responderam “sim” 51 informaram possuir conta

corrente (94%) e 03 informaram possuir somente conta poupanca (06%), destes:

o 06 clientes (11%) possuem cartdo de crédito

o 05 clientes (9%) possuem empréstimos simples do banco tipo CDC

o 19 clientes (35%) possuem empréstimos consignados em Folha pelo
INSS

o 04 clientes (07%) declararam possuir algum tipo de seguro

o 08 clientes (15%) informaram possuir capitalizacéo

o 02 clientes (03%) disseram possuir plano de previdéncia privada do
BB
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o 11 clientes (20%) declararam possuir aplicacées no BB fora

poupanga.

Grafico 6 — Produtos do BB que os respondentes informaram possuir,
exceto conta corrente e poupanca. Total de 51 respondentes. (%)

O cartao Eempréstimo simples
Oemprestimo consignado [0seguros
M capitalizacao O previdéncia privada

M aplicacées

Fonte: dados da pesquisa

Por outro lado, percebe-se ainda o potencial de mercado, visto que 41% da
amostra utiliza o Banco apenas como fonte pagadora e ndo consome nenhum
produto bancario. Cabe ao Banco fazer uma criteriosa analise da situacao a vista do
marketing de relacionamento, corrigindo esta discrepancia, buscando conhecer de
forma mais igualitaria e especifica a influencia do idoso aposentados no mercado

bancario atual.
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6.4 - Avaliacao da Satisfacao

Tabela 8 — Classificac6es do nivel de satisfacao dos clientes
idosos aposentados com o BB.

RESPONDENTES %
Insatisfeito 0 0
Pouco satisfeito 0 0
Satisfeito 44 48
Muito satisfeito 48 52

Fonte: dados da pesquisa

A tabela oito mostra que os respondentes ficaram bastante divididos em
relacdo a estar “satisfeito” ou “muito satisfeito” com o Banco do Brasil como um todo.
Nenhum respondente se declarou “insatisfeito” ou “pouco satisfeito”. O que respalda
o0 Banco do Brasil na questao sobre uma maior aproximacédo com este “cliente” que
normalmente se contenta com pouco, pois busca atencao, de quem possa ouvi-lo e
orienta-lo nas questdes bancarias. Kotler, 1998:164, cita um artigo que discorre
informando que nos Estados Unidos da América, os idosos estdo se tornando um
atraente mercado, pois somente agora as empresas estdo se conscientizando de
que muitos cidadaos idosos sao saudaveis e ativos e ainda tem muito dos desejos e
necessidades dos consumidores mais jovens. Suas decisbes de compra sao
baseadas nao na idade, mas no estilo de vida. O Banco pode se direcionar para esta

vertente.
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6.5 - Sugestoes dos idosos para a melhoria do atendimento

A Unica questao aberta do instrumento de coleta versava sobre a uma das
principais caréncias dos idosos, que é o de ser ouvido em suas necessidades. Infelizmente
poucos entrevistados se propuseram a sugerir alguma coisa que o Banco pudesse fazer
para melhorar a situagdo nas salas de auto-atendimento. Ouvimos varias sugestées o qual
anotamos conforme foram verbalizadas pelos respondentes. Como pode ser visto a questao
relacionada a presenga de funcionarios no auto-atendimento aparece também aqui com o
maior percentual de sugestées dadas, ultrapassando ate mesmo a comodidade necessaria
como é o caso dos banheiros.

Para facilitar o entendimento, Juntamos as que solicitavam as mesmas coisas na

tabela abaixo:

Tabela 09 — Sugestdes dos Clientes idosos aposentados para melhoria
do atendimento nas salas de auto-atendimento do BB.

Sugestodes Respondentes %
Funcionarios atendendo mais cedo no auto-atendimento 24 26
Maquinas de auto-atendimento exclusivo para os idosos 06 08
Vigilantes no auto-atendimento 10 12
Banheiros para uso dos clientes 05 05
Bebedouros de agua para uso dos clientes 05 05
Cafezinho para os clientes 02 02
Bancos para sentar 02 02
Sem sugestoes 37 40

Fonte: dados da pesquisa
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7 - Conclusoes

O presente trabalho procurou investigar algumas proposi¢cdes no campo do
marketing de relacionamento e da inclusdo dos idosos aposentados no mercado
financeiro, através da chamada bancarizacdo. Desta forma, foi construido um
instrumento de coleta de dados que se pautou em entrevistas pessoais juntos aos
idosos nas salas de auto-atendimento do Banco do Brasil em cinco agencias
situadas na cidade de Londrina-Pr. Com o instrumento em questdo buscamos
atingir os objetivos propostos neste estudo.

Numa retrospectiva da revisao teorica que se pautou na discussao de alguns
pontos importantes, quatro fatores se sobressaem: a democratizacao de crédito no
Plano Real, mudangas no atendimento bancario, marketing de relacionamento e
questdes referentes ao envelhecimento, inclusdo do idoso no mercado financeiro e a
oficializacdo de sua protecdo enquanto cidadao através de Lei especifica com a
recente promulgacao do Estatuto do Idoso.

E fato que a forma como uma sociedade envelhece vem sendo apontada
como capaz de influenciar mutuamente a politica, a economia e as relagdes entre as
geragbes. Entendemos que para estudar a velhice e o envelhecimento nos dias
atuais tem-se que debrucar sobre questées das mais diversas, que entre outros
fatores envolvem: os direitos sociais, como acesso a saude e ao lazer; a
aposentadoria, 0 modo de vida, bem como as atividades assumidas no periodo que
esteja proxima da aposentadoria. Entretanto ndo foi objetivo deste trabalho adentrar
nestas questoes.

O momento atual pelo qual estd passando o mercado brasileiro € muito
significativo. Certamente, o reflexo disso € o mercado financeiro, que nos ultimos
anos vem crescendo de forma espantosa, gracas a concorréncia acirrada entre os
varios bancos que nele atuam. Devido a este crescimento, o Banco do Brasil
ampliou seu numero de agencias e esta diversificando as suas atuacdes. Hoje,
subdivide sua vasta clientela em segmentos, dos quais o mais conhecido é
certamente o varejo, do qual fazem parte os idosos aposentados.

Este crescimento acelerado juntamente com a globalizagdo das economias e
mercados impactaram, sobremaneira, na atuagéo do sistema financeiro, tanto sob o
aspecto de uma nova concorréncia quanto com relacdo a novos mercados. Dessa

forma, as condigbes para sobrevivéncia, no mercado, tem demandado das
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organizacdes bancarias qualidade na prestacao de servigos e investimentos macicos
em tecnologia e qualificagdo de funcionarios na busca de vincular o cliente e fideliza-
lo. Neste Ponto, o marketing de Relacionamento tornou-se ferramenta indispensavel
para o mercado bancario. O mesmo Marketing de Relacionamento que segundo
Kotler 1998:644 “[...] significa criar, manter e acentuar sdlidos relacionamentos com
os clientes e outros publicos [...]” no qual cada vez mais vem transferindo o foco das
transacdes individuais para a construcado de relacionamentos que contem o valor e
redes de oferta de valor.

O Marketing de relacionamento esta mais voltado para futuro. Sua meta é
oferecer valores aos clientes e dar-lhes satisfacdo em longo prazo e o ponto de
partida do marketing é detectar as necessidades e os desejos dos clientes. Neste
aspecto 0 que a empresa pode fazer para atender as necessidades e os desejos das
pessoas que a cercam? Se os profissionais do Banco do Brasil conseguirem
entender e atender os idosos aposentados com habilidade e conhecimento,
poderemos elaborar produtos que atendam as suas necessidades e 0s seus
desejos.

Este estudo nos permitiu observar que o Banco do Brasil obteve sucesso na
questdo da fidelizacdo do idoso aposentado, durante e apds o processo de
bancarizagdo. Quase a totalidade dos entrevistados se declaram satisfeitos ou muito
satisfeitos com o banco, assim como cerca de 59% dos respondentes afirmaram
possuir algum produto do Banco. Nado esquecendo de que muitos responderam ir
sempre na mesma agencia, independente de estar proximo ou longe de sua
residéncia. Essa busca do relacionamento e da fidelizagdo tem como objetivo
estabelecer vantagens competitivas que de certa forma sdo mais dificeis de serem
igualadas pela concorréncia, mesmo que seja a um grupo de clientes, que na
maioria das vezes nao tem sido agraciado pelo Banco como € o caso dos idosos.

De certa forma o que observamos na pesquisa € que estes clientes estao
permeados por sentimentos de inseguranca. E esta situacdo pode ser encontrada
nas préprias condicdes que as agencias tem proporcionado aos idosos nos dias de
pagamento de seus beneficios. Das cinco agencias pesquisadas, somente a
Agencia Calgadéao tinha funcionérios trabalhando no auto-atendimento a partir das
8:00 horas. Assim como somente a Agencia Shangri-la tinha um vigilante na sala de

auto-atendimento.
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A constatacdo mais significativa consiste na descoberta de que a grande
maioria de clientes idosos aposentados fiéis a sua agencia, nunca receberam
nenhum tipo de proposta dos funcionarios do Banco do Brasil para adquirir qualquer
produto, um titulo de capitalizacdo, empréstimo consignado ou até mesmo abertura
de conta corrente, conforme conclusdes dos dados da amostra. A solugéo, tanto
para os clientes quanto para o Banco parece simples, pelo menos do ponto de vista
dos idosos, colocar mais funcionarios preparados para trabalhar no auto-
atendimento comecando no horario mais cedo. Conforme pode ser visto nas
sugestdes dadas por estes clientes, respaldadas pela questdo numero quatro do
instrumento de coleta, onde se pede a opiniao do entrevistado sobre a presenca de
funcionarios nas salas de auto-atendimento. Houve uma quase unanimidade de
respostas de que essa presencga é importante.

Cumpre destacar que conforme informado acima, independente de ter
recebido ou ndo propostas, quase 60% da amostra declarou possuir produtos
bancarios. Isto corrobora nossa hipétese de que o cliente idoso também tem
potencial de compra, entretanto, ha de se convir que a conta corrente aberta no
inicio do processo de bancarizagcao em 2003 foi num processo massificado, ou seja,
abriu-se a conta corrente primeiro e vendeu-se o produto depois. Cabe ressaltar que
o cliente tinha a op¢éo de escolha.

Outra variavel que vale a pena destacar demonstra a prospeccao de
negécios que o Banco do Brasil tem com seus clientes aposentados. Apesar de mais
da metade da amostra declarar que € cliente do banco movimentando seus recursos
financeiros, ainda tem uma parcela consideravel de clientes que somente recebem

pelo Banco do Brasil, mas movimentam recursos com outros bancos concorrentes.

Em conclusdo, o presente trabalho revelou que, ao lado da predominancia
financeira na relagéo entre bancos e clientes tem-se a necessidade de rever alguns
pontos relacionados ao atendimento dos idosos. O Banco do Brasil que vem
apregoando um crescimento com sustentabilidade e responsabilidade social pode
auxiliar nesta questao, conscientizando-os de sua ampla responsabilidade pelo seu
préprio envelhecimento: na importancia de lutarem por um espaco nesta sociedade
onde a valorizacao esta no avanco tecnolégico e no jovem. Nas ultimas décadas,
houve uma mudancga no quadro populacional e € notavel um aumento da populagcao
idosa em todo o mundo. Em decorréncia deste crescimento e sua demanda, houve
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um avanc¢o da ciéncia em relacao a velhice contribuindo e muito para a melhoria da
qualidade de vida para as pessoas que adentram esta fase.

Entretanto quando vao ao banco receber seus beneficios os idosos nao tem
tido o tratamento adequado como cliente que sdo. O direcionamento do atendimento
destes clientes para as salas de auto-atendimento cumpre os objetivos da
bancarizacdo e da segmentacdo imposta pelo Banco, assim como valida nossa
hipétese de que o auto-atendimento € a mola mestra deste processo. Nao adianta
fidelizar o cliente, coloca-lo fora da agencia mantendo-o no auto-atendimento, se na
hora que vai receber seu beneficio, ndo tem ninguém preparado para atendé-lo no
aspecto negocial. Quando existe, o atendente somente o ajuda a sacar o dinheiro, e
cumprindo a demanda chama o préximo da fila.

Esperamos que os resultados do estudo auxiliem na compreensdo dos
fatores supracitados e na formulacdo de estratégias de relacionamento com os
idosos, como, por exemplo, na adequagao de um melhor atendimento voltado para
estes novos clientes, recebedores de beneficios, provaveis consumidores de
produtos bancarios. Sabemos que as empresas geralmente oferecem aos clientes
um tratamento uniforme, mas, intuitivamente, entendemos que o relacionamento
entre a empresa e cada perfil de cliente é diferente.

Concluindo, que os resultados obtidos com esta pesquisa contribuam de
forma concreta, tanto para melhorar o atendimento dispensado pelos funcionarios
aos clientes idosos, quanto para valorizar as opinides dos clientes em relacado aos
servicos do Banco do Brasil.
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7.1 - LimitacOes da Pesquisa

Em funcdo da metodologia adotada e das condicdes de realizacdo desta
pesquisa, registramos aqui algumas limitacdes para o entendimento dos resultados e
quaisquer comparacdes que possam vir a serem feitas. Também a utilizacdo de
dados e ou conclusdes devem necessariamente ser ressalvadas, em funcdo das

restricbes admitidas para o estudo. Essas limitacbes dizem respeito a:

o A delimitagdo da investigacdo numa unica cidade do Pais. Apesar de ter
sido feitas em cinco agencias do Banco do Brasil, e o fenbmeno
pesquisado ter sido global (ou seja ocorreu em todo o pais), um estudo
somente local nem sempre pode ser utilizado para comparacoes.

o Reconhecemos que a amostragem nao probabilistica foi pequena, alem
do que optamos por arredondar os resultados encontrados para facilitar a
analise, tendo em vista que esta € uma pesquisa descritiva, entendemos
que de certa forma nao perderia os objetivos do trabalho. Isto faz com
que definitivamente desconhe¢camos a margem de erro da amostra.

o Apesar de ser uma referencia do mercado financeiro, o fenémeno
estudado pode ou nao ter sido restrito ao Banco do Brasil. Outras
Instituicbes financeiras de certa forma apresentam estruturas parecidas,
mas isto ndo possibilita dedugdes diretas a respeito dos resultados.
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QUESTIONARIO

Bancarizacao:

1 - Local da Entrevista -
Agéncias do Banco do Brasil na
cidade de Londrina - Pr.
agencia Calcgadao

agencia Shangri-1a
agencia Igapd

agencia Terra Vermelha
agencia Araguaia

2 — O Sr. (a) costuma receber
sua aposentadoria:

sempre na mesma agencia

em qualguer agencia do Banco
do Brasil

na agencia mais proéxima de

Otimo

60

4 - A presenca de um funciondrio
na sala de auto-atendimento da
agencia do Banco do Brasil em sua
opinido:

( ) é importante

( ) pouco importante

() nadao ha necessidade

5 - Apds o recadastramento do
INSS o Sr(a) percebeu se houve
interesse do Banco em melhorar e
criar facilidades no atendimento
ao idoso nos dias de pagamento
dos beneficios.

() sim

( ) nao

() indiferente

06 — O Sr (a) tem facilidade em
identificar visualmente as
maquinas que fazem o saque da
aposentadoria no auto—-atendimento
do Banco do Brasil.

() sim

« )
« )

nao
indiferente

avalie os servigos prestados pelo

Bom Regular Ruim

sua
residéncia

3 - quando vem ao Banco receber

sua aposentadoria o Sr. (a)

( ) utiliza sozinho o auto-
atendimento

( ) vali ate a fila do caixa

( ) aguarda a ajuda de um
atendente/funcionédrio.

07 - Engquanto cliente e usuério,

Banco com relagao aos seguintes atributos:

Ambiente fisico (iluminacéo,

piso, ventilacédo, disposicgao

das maquinas)

Instalacdes fisicas

Seguran¢a na sala de auto-
atendimento

08 - Enquanto cliente

e usuario,

avalie os servigos prestados

pelo Banco com relagado aos seguintes atributos:

Otimo

Bom Regular Ruim

Qualidade do atendimento

Cortesia e amabilidade dos
atendentes e funcionarios

Tempo de espera

Negdcios:
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09 - Qual o seu relacionamento com O 11 - ja adquiriu ou possui
Banco do Brasil? algum produto do Banco do
() apenas recebo os meus beneficios |Brasil?
e () sim

movimento em outros bancos. () nao

() recebo os beneficios e movimento
afirmativo, qual (is)?
conta corrente

conta poupanca

cartdao de credito
empréstimos simples
empréstimos consignados
10 — ja recebeu alguma proposta do em folha do inss

meus recursos no banco
( ) apenas recebo os beneficios. Nao
movimento recursos em bancos.

—~ e~~~ — QO
vvvvvo

Banco do Brasil para adquirir () seguros - qualquer tipo
qualquer produto? () capitalizacao
() sim 1 vez () previdéncia privada
( ) sim, varias vezes () aplicacgdes
( ) nunca me ofereceram nada.
Satisfacao:
12 - Levando-se em consideracadao o seu nivel de satisfacdao com o
Banco do Brasil , o sr(a) o classificaria como:
( ) insatisfeito
( ) pouco satisfeito
( ) satisfeito
( ) muito satisfeito
Perfil Sécio-Demografico:
13 - sexo: 14 - idade
( ) masculino () 60 a 65 anos
( ) feminino ( ) 66 a 70 anos
( ) 71 anos ou mais
15 - tempo de aposentado
( ) ate 1 ano de aposentado 16 - renda
( ) de 2 a 5 anos de aposentado ( ) ate 1 saldrio minimo
( ) de 6 a 10 anos de aposentado ( ) de 1 a 2 saldrios minimos
( ) mais de 10 anos de ( ) de 2 a 3 saldrio minimos
aposentado () acima de 3 saldrios minimos
Sugestdes:
17 — O Sr./a Sra. gostaria de sugerir algo que pudesse melhorar o

atendimento do Banco do Brasil 4s pessoas de sua idade que recebem
a aposentadoria nesta agéncia?

Aluno: Joao Henrique de oliveira
Orientador: Prof: Walter Meucci Nique
Tutor: Prof: Edar da Silva Anana
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