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“Se vocé criar um caso de amor com seus clientes, eles

proprios fardo a sua publicidade.”

(Philip Kotler)



RESUMO

O Marketing de relacionamento visa estreitar as relagbes entre clientes e
empresa gerando feedbacks, possibilitando dessa maneira uma prestagédo melhor de
servicos. Programas de fidelidade, e-mail marketing e p6s-venda sao as principais
formas de marketing de relacionamento, e sua aplicagdo em bancos digitais sao
notaveis.

Este trabalho compreende o marketing de relacionamento no setor bancario e
como é a integracdo dos bancos digitais no Brasil para entender como os bancos
digitais ganharam seu espaco nesse mercado tao estavel.

Também foi analisado como as relacdes humanas mudaram com a chegada

da tecnologia, e como isso interfere na integracédo dos bancos digitais no Brasil.

Palavras-chave: Bancos Digitais. Marketing de relacionamento. Fidelizacdo. Rela¢gbes

humanas.



ABSTRACT

Relationship Marketing aims to strengthen relationships between customers and the
company by generating feedback, thus enabling better service provision. Loyalty
programs, email marketing and after-sales are the main forms of relationship

marketing, and their application in digital banks is notable.

This work understands relationship marketing in the banking sector and how digital
banks are integrated in Brazil to understand how digital banks gained their space in

this very stable market.

It was also analyzed how human relationships changed with the arrival of technology,

and how this interferes with the integration of digital banks in Brazil.

Keywords: digital banks. Marketing of relationship. Loyalty. Human relations.



SUMARIO

1. INTRODUGAOD..........ouiiiiiietie ettt 10
2. OBUETIVOS . ... 13
2.1 OBJETIVOS GERAIS. ... .o 13
2.1.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS......uuveeeeeieeieeeeeeeeeee e 13
3. METODOLOGIA. .. ..o 14
4, REFERENCIALTEORICO..........oovviiiiiieiieeieee e 15
4.10 QUE E MARKETING DE RELACIONAMENTO..............ovvvvrnnnnnn. 15
4.2 MARKETING DE RELACIONAMENTO NO SETOR BANCARIO........ 15
5. INTEGRAGAO DOS BANCOS DIGITAIS NOBRASIL......................... 17
6. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR: BANCOS DIGITAIS X 19
BANCOS TRADICIONAIS...........ccooiii
7. DISCUSSAO DE RESULTADOS...........coooiiiiiiieee e e 20
8. CONCLUSAOD........coiiiiiiii it 21

REFERENCIAS...........oo ittt 22



10

1. INTRODUCAO

Os bancos digitais surgem em um contexto de bancos ja consolidados e
migrando para o meio digital, e o objetivo é compreender como o marketing tradicional
e 0 marketing de relacionamento fizeram parte dessa integracao e da fidelizagcédo de
novos clientes. Os bancos sdo extremamente importantes para a economia dos
paises, e de alguns anos para c4, as relacdes humanas com a tecnologia mudaram e
foi muito importante para os bancos se reinventarem com a digitalizagdo e com um

cenario econdmico diferente, com servicgos financeiros totalmente digitais.

‘A pandemia acelerou a democratizagdo dos servigos digitais, mas o mais
interessante foi a atracdo de uma populacdo que antes era resistente aos bancos

digitais”, disse ao Valor o fundador e CEO do Nubank, David Vélez.

Os bancos digitais, apesar de consolidados e com muitos adeptos, sdo uma
tecnologia nova no mercado, surgidos no Brasil em 2016, com a inten¢éo de facilitar
a vida de seus usuarios em transacfes bancarias, evitar que seus clientes precisem
se deslocar até uma agéncia e pegar filas quilométricas a fim de resolver um problema
simples, podendo fazer isso de sua casa. Até certo ponto isso pode ser vantajoso,
mas para uma geracado antiquada, isso pode ser inviavel, afinal podem nao saber
resolver seus problemas pela internet, precisando de um auxilio que seria facilitado
com uma agéncia bancaria fisica por perto, além de que uma imagem tao tecnoldgica

e robotizada dos bancos digitais pode prejudicé-los na relacdo com seus clientes.

A tecnologia mudou a forma do homem se comportar no mundo nos ultimos
300 anos, porém, € algo muito recente. Embora ainda se faca fundamental para
melhorar a relacéo entre a marca e o consumidor, pode ser prejudicial passar uma
imagem totalmente artificial e inumana a seus clientes, prejudicando a relacéo cliente-

empresa.

O marketing de relacionamento tem o objetivo de criar e manter um
relacionamento proximo entre a empresa e seus clientes, quando bem aplicado e
utilizado é extremamente benéfico, fazendo ndo sé com que seus clientes se
fidelizem, mas também se tornem defensores de sua marca, com isso eles
constantemente colhem feedbacks, realizando melhorias, aumentando sua qualidade

e trazendo um aumento em seu valor de mercado.
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Um levantamento feito pela Consumidor Moderno com base em dados do
Banco Central do Brasil mostra que os bancos digitais tiveram um desempenho abaixo
dos bancos mais tradicionais quando o assunto é a propor¢cdo de queixas sobre a
guantidade de clientes. Os bancos digitais possuem um namero inferior de queixas
totais se comparados com 0s maiores bancos, porém a relagdo de queixas sobre a
base de clientes mostra o tamanho do desafio. Para resolucdes rapidas de problemas,
bancos digitais aderem Inteligéncias Artificias (IA) e uma Central de Relacionamento
em sua plataforma, além da participacdo em redes sociais, com 0 objetivo de estar
proximo da comunidade, e seus programas de relacionamentos de pontuacfes com
beneficios exclusivos para seus clientes.

O presente grupo deseja esclarecer como os bancos digitais conquistaram seu
espaco no setor bancério, criando relagdes e fidelizando efetivamente seus usuarios.
Um exemplo disso, é o dado recente da pesquisa encomendada pela Akamai (2022),
gue aponta que os bancos digitais tiveram um crescimento de 61% no Brasil entre
2021 e 2022.

Os bancos sao muito importantes para a economia. A principal funcdo dessas
instituicbes é usar o dinheiro de seus correntistas, emprestando-o0 a outros que
possam usa-lo para comprar casas, empresas, enviar filhos para a faculdade e
financiar carros.

Nao havia palavras como “bancario” antes de 1640, embora a pratica de
guardar o dinheiro tenha florescido no em 2000 antes de Cristo. A primeira instituicao
financeira comercial chamava-se “Banco de Veneza”, sendo estabelecida em Veneza,
na Italia, em 1157, para financiar os monarcas em suas guerras. As atividades
comerciais foram consolidadas no fim da Idade Média, quando também a funcéo do
bangueiro se tornou importante. Além de ser algo cada vez mais comum.

Nas populares feiras que aconteciam na Europa Central, eram os banqueiros
0S responsaveis por administrar as transacfes comerciais. Eles avaliavam a
autenticidade e qualidade das moedas de ouro que eram dadas em troca de produtos.
Claro que tiravam uma porcentagem do valor total, para fazer esse servico.

No entanto, a possibilidade de multiplicagdo do dinheiro e de concepcédo dos
empréstimos aconteceu um pouco depois, quando os banqueiros perceberam que
nem sempre as pessoas sacavam todo o dinheiro depositado.

Neste momento, surgiu a ideia de emprestar dinheiro, mediante o pagamento

de juros. Assim, 0s bancos cresceram e enriqgueceram. Os bancos europeus, por
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exemplo, surgiram a partir do século XV, oriundos de negoécios das familias de
banqueiros.

O interesse e a proximidade do Estado em relacdo a atividade bancéaria no
Brasil ttém origem remota e datam do mesmo ano da vinda da Corte Portuguesa para
0 pais, em 1808.

Nesse ano, D. Jodo VI baixou um Ato Real criando o primeiro Banco do Brasil
(BB). Este, apesar de ter como subscritores de suas ac¢des 0s principais comerciantes
da Corte, foi controlado administrativamente por pessoas indicadas pelo rei. A razédo
para o aparente contrassenso eram 0s inumeros favores concedidos pela Coroa a
Instituicdo.

Os setores financeiro e bancario mudaram muito nas ultimas décadas com a
chegada da transformacéo digital e a nova realidade da economia do mundo. Servi¢os
financeiros do dia a dia, solugbes de investimento, sistema da bolsa de valores,
solugdes corporativas, tudo isso se digitalizou e agora vive-se uma nova realidade.

Embora alguma movimentacdo no setor ja fosse percebida anos antes,
oficialmente, a escalada dos bancos digitais no Brasil teve inicio em abril de 2016,
guando o Banco Central publicou a Resolu¢éo n°® 4.480 para regulamentar a abertura

e encerramento de contas nesse tipo de servico.
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2. OBJETIVOS

2.1 Objetivos gerais

Esclarecer como os bancos digitais conquistaram seu espagco no setor
bancario, criando relacdes e fidelizando efetivamente seus usuarios, mesmo com

Instituicbes financeiras consolidadas no Brasil.

2.1.2 Objetivos especificos

e Analisar quais mudancas sociais permitiram a integracdo dos bancos digitais;
e Identificar quais as estratégias sao utilizadas no Marketing de Relacionamento

dos bancos digitais;

¢ Diferenciar o comportamento do consumidor de usuérios de bancos tradicionais

e de bancos digitais.
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3. METODOLOGIA

Com o intuito de abordar o problema e atingir os objetivos desse trabalho,
optou-se por desenvolver uma pesquisa bibliografica de cunho descritivo com
abordagem quali-quantitativa. Sua finalidade foi compreender o uso da tecnologia no
marketing de relacionamento no setor bancério digital.

Este estudo apresentado conta com estudo dos livros Marketing 4.0:mudancga
do Tradicional para o Digital (Kotler, 2017), com o objetivo de abranger a construcao
de relacionamento com o consumidor e como a tecnologia e a globalizacao
contribuem para este fendbmeno; e ainda, Marketing 5.0: Tecnologia para a
Humanidade (Kotler, 2021), para entender como 0s avan¢os tecnoldgicos e a
mudanca do comportamento do consumidor influenciam diretamente nas empresas.

O estudo ainda contou com pesquisas realizadas pela revista Akamai, a fim de
enriquecer o trabalho com dados de pesquisas ligadas diretamente ao assunto.

AKAMAI, 2022: A Experiencia dos Clientes dos principais bancos brasileiros
em 2022. Mais de 1100 clientes de diversos bancos do Brasil foram entrevistados
entre os dias 07 e 13 de abril, pelo meio online. Esta é a quinta edi¢cdo da pesquisa e
foi encomendada a Catarino Brasileiro pela Akamai.

AKAMAI, 2023: Comportamento dos clientes dos principais bancos brasileiros
em 2023. A Akamai em parceria com a Cantarino Brasileiro realizou a 62 edicdo da
pesquisa bancos digitais. Foram realizadas 1412 entrevistas entre os dias 28 de
marco e 04 de abril de 2023, com cotas para regido, género, faixa etéria e classe

social (Critério Brasil). O universo da pesquisa € online.
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4. REFERENCIAL TEORICO

Neste capitulo serdo utilizados livros, pesquisas e artigos com o objetivo de

desenvolver o conceito do trabalho de concluséo de curso.

4.1. O QUE E MARKETING DE RELACIONAMENTO

O marketing de relacionamento € uma estratégia de marketing que tem por
objetivo fortalecer e fidelizar as relagdes cliente-empresa.

Na abordagem do marketing de relacionamento, os clientes ultrapassam as
barreiras de serem apenas numeros para a empresa, € passam a participar do
processo de desenvolvimento de produtos e servicos, a fim de criar vinculos com
a corporacéo, e ainda as permite colher feedbacks em tempo real com o suporte
da tecnologia da informacao (SALLBY, 1997).

Em conformidade com a ideia de Kotler (2017), o fluxo de inovacdao em uma
era digital e globalizada se modifica de vertical (das organizac¢des para o mercado)
para horizontal onde suas fontes de ideias passam a ser externas, 0 mercado tem
grande participacao no fornecimento de ideias e as empresas as comercializam.

Tais ideias permitem uma relacdo de proximidade com o consumidor,
identificando o que eles realmente precisam e colhendo avaliagbes ativamente
com o objetivo de aperfeicoar seus produtos e prestacdo de servicos, e com iSso
colhem também a fidelizacao de clientes os levando a serem ndo sé consumidores,

mas também defensores da marca.

4.2. MARKETING DE RELACIONAMENTO NO SETOR BANCARIO

A globalizacdo néo interfere somente no meio digital, ela tornou possivel o
mundo estar em constante mudanca, e com isso interfere também nas relacdes e
percepcdes humanas, incluindo a forma que agem e atuam no mercado.

Uma pesquisa realizada pela Akamai (2023), revelou que apesar dos bancos
tradicionais ainda estarem no topo das escolhas de bancos principais em sua

pesquisa, 0s bancos digitais estdo bem-posicionados no mercado.
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No setor bancario, o marketing de relacionamento € pioneiro entre todas as
estratégias de marketing, afinal a captacéo e fidelizacdo dos clientes precisa ser
feita com exceléncia, levando em consideragdo que seus grandes concorrentes
estdo a muito mais tempo no mercado, entretanto, ainda sim eles conseguiram
fazer com que muitos usuarios de bancos tradicionais migrassem para 0 meio
digital. De acordo com a pesquisa citada anteriormente sobre “comportamento dos

clientes dos principais bancos brasileiros em 2023”:

Os bancos tradicionais tém conseguido uma lenta recuperacdo no NPS, mas
ainda ndo chegaram ao patamar dos digitais - que precisam adotar mudancas
para recuperar a satisfacdo dos seus usuarios. Mesmo assim, a satisfacé@o
ainda é maior entre os usuarios de bancos Digitais. (AKAMAI, 2023, p.6)

NPS (Net Promoter Score) € utilizada para medir o nivel de lealdade do
cliente criada por Fred Heichheld em 2003, ainda mensura as chances da sua
empresa ser recomendada a outras pessoas e o0 nivel de satisfacdo dos clientes.

Essa diferenca de satisfacdo entre bancos digitais e bancos tradicionais
pode ser comparada pois segundo a pesquisa mostra-se que os clientes prezam
por conseguir resolver todos os problemas apenas utilizando de meios digitais,
coisa que os bancos tradicionais por vezes, ndo permitem.

Kotler (2017) traz a ideia de que em um mundo conectado, 0s
consumidores querem um acesso quase que instantaneo que so6 é possivel se as
pessoas estiverem préximas, nao necessariamente fisicamente, mas conectadas
principalmente pela internet.

Para Kotler (2021), as empresas precisam demonstrar que é benéfico migrar
para o meio online, oferecendo incentivos monetarios como cashback, promocoes e
descontos nas plataformas digitais, e ainda podem oferecer informagdes sobre suas
funcionalidades e como elas séo Uteis para fazer negocios.

O capitulo em questdo responde a hipdtese de que bancos digitais néo
possuirem agéncias fisicas prejudicam a adesdo de novos clientes, haja vista que a
geracao atual de usuérios de bancos digitais utiliza 0 mesmo com o intuito de diminuir
facilitar suas vidas com acesso facilitado e instantaneo ao digital e contato com os

bancos.
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5. INTEGRACAO DOS BANCOS DIGITAIS NO BRASIL

Segundo Kotler (2017), a mudanca de um marketing vertical para horizontal foi
possibilitada pela tecnologia, a internet ainda permite quebrar barreiras de logisticas
fisicas que antes restringiam empresas menores. Essa inclusdo permitiu que
empresas entrassem em setores nos quais antes sem a tecnologia nao seria possivel,
gerando oportunidades de crescimento e se tornando grandes ameacas no ramo
competitivo com empresas mais antigas.

Essa notavel mudanca de um marketing vertical para horizontal, permite
perceber atualmente na sociedade a incluséo propriamente dita dos bancos digitais,
afinal, eles chegam em um contexto em que existe um mercado totalmente sélido
financeiro, e ainda sim conseguem se integrar digitalmente e fazer parte do cotidiano
de seus clientes.

A opcéao online de ingresso no mercado permite que as empresas consigam se
estabelecer em um nivel muito alto ndo s6 de qualidade, mas também de satisfacao
e fidelizacdo do cliente e ainda conseguem expandir seu mercado a nivel global com
a tecnologia.

A pandemia da Covid-19 deu um impulso as empresas de tecnologia e de
servicos financeiros digitais, fazendo com que elas crescessem quando deixa de se
tornar regra se deslocar até um banco para realizar alguma transagédo. (KOTLER,
2021)

As empresas no setor bancario compreendem que o consumidor escolhe o
canal de preferéncia por conveniéncia, ou seja, geralmente se deslocam até uma
agéncia por ser conveniente. Com isso, o0 setor de servicos financeiros explora o uso
de rob6s em seus chats reduzindo a sobrecarga nas centrais de atendimento,
aumentam a seguranca em transacoes, e ainda utilizam de inteligéncias artificiais para
evitar fraudes, reproduzindo uma conveniéncia ja existente e tornando o meio digital
preferido. (KOTLER, 2021)

A hipétese de que bancos digitais passarem uma imagem robotizada afeta a
relacdo cliente empresa € desenvolvida neste capitulo, pois o uso de tecnologias
avancadas é justamente com o objetivo de melhorar seu relacionamento com o cliente

a fim de um melhor desenvolvimento de resolucdes de problemas, se tornando mais
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conveniente para 0s clientes o uso dessas tecnologias, por exemplo o uso de

inteligéncia artificial em sua central de relacionamento.
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6. COMPORTAMENTO DO CONSUMIDOR: BANCOS DIGITAIS X BANCOS
TRADICIONAIS

Segundo Kotler (2017), nota-se uma migracdo de um publico mais jovem para

uma realidade que condiz com seu estilo de vida:

Enquanto os mercados maduros estdo lidando com uma populacdo que
envelhece, o mercado emergente esta desfrutando o dividendo demografico
de uma populacdo mais jovem e mais produtiva. Além de serem jovens, esses
consumidores também estdo migrando rapidamente para areas urbanas e
adotando o estilo de vida da cidade grande. (Kotler, 2017, p. 32)

O trecho acima remete a ideia de que 0s bancos que aqui ja estavam ainda
lidam com uma grande parcela de seu publico sendo mais velho, pois preferem e
acham conveniente e seguro ter um local para se deslocar e ser atendido por
alguém que pode resolver seu problema, enquanto os bancos digitais que surgem
lidam com uma esfera social mais nova e atualizada, respondendo a hipétese de
gue a baixa acesso de pessoas em uma idade avancada se da ndo somente pela
falta de pratica com a tecnologia, mas também pelo estilo de vida que levam, sendo
discrepante com o estilo de vida mais ativo e conectado de uma esfera mais jovem.
Exemplificando, uma pesquisa realizada pela Akamai (2022) revelou que o banco
digital pioneiro Nubank tem grande parte de clientes em uma faixa etaria menos

avancada, em comparagao com a Caixa Econbmica:

Quanto ao perfil desses clientes, o Nubank tem maior presenca entre 0s mais
jovens (68% dentro da faixa etaria de 20 a 29 anos). Enquanto a Caixa conta
com apenas 43% entre essa faixa etaria.

Quase metade (43%) dos clientes do Nubank também possuem conta em um
banco tradicional. Quando falamos de conta principal, o Nubank ainda é o
mais citado com 20%. (AKAMAI, 2022, p.10)

Ainda com a ideia de que os bancos digitais sdo dominados por um publico
mais jovem, a pesquisa realizada pela Akamai revela que “quando se fala em quem
nao usa servicos financeiros fora de bancos, a preferéncia € maior entre quem tem
50+ anos (43%), classe C (32%), Interior (35%), Sudeste (31%) e quem tem banco
tradicional como principal (31%)”, Akamai (2023, p.25).
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7. DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados foram alcancados com éxito, tendo em vista que durante seu
desenvolvimento foi compreendido como o marketing de relacionamento juntamente
com a tecnologia impactou na integracdo dos bancos digitais mesmo com instituicoes
ja consolidadas, e ainda se entendeu como as empresas utilizam dos mesmos para

melhorar um relacionamento pré-existente de maneira efetiva.
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8. CONCLUSAO

Em sintese de marketing de relacionamento no setor bancéario- a integracdo
dos bancos digitais, foi importante para mostrar como as mudancas comportamentais
do ser humano e da sociedade com a tecnologia foram cruciais para a integragao dos
bancos digitais no dia a dia de seus consumidores, afinal sem elas isso ndo seria
possivel.

A tecnologia se fez fundamental para melhorar e acelerar as relacdes cliente-
empresa, embora para algumas esferas sociais isso ainda nao seja viavel.

Ainda pensando na tecnologia, ela permite que os clientes ultrapassem as
barreiras de consumidor e se tornam a principal fonte de ideias para aprimorar 0s
servicos prestados, e ainda permite que empresas que antes ndo chegariam em um

patamar avancado sem ela, cheguem e se consolidem no mercado.
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