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XXVIII CONGRESSO NACIONAL DO CONPEDI BELEM —PA
DIREITOSE GARANTIASFUNDAMENTAISI

Apresentacdo

O XXVIII Congresso Nacional do CONPEDI — Conselho Nacional de Pesquisa e CESUPA -
Centro Universitério do Paréa que ocorreu nos dias 13, 14 e 15 de novembro de 2019, em
Belém/PA, cujo tema foi: DIREITO, DESENVOLVIMENTO E POLITICAS PUBLICAS:
AMAZONIA DO SECULO XXI

Dentre as diversas atividades académicas empreendidas neste evento, tem-se 0s grupos de
trabalho tematicos que produzem obras agregadas sob o tema comum do mesmo.

Neste sentido, para operacionalizar tal modelo, os coordenadores dos GTs sdo o0s
responsaveis pela organizagdo dos trabalhos em blocos tematicos, dando coeréncia a
producdo com fundamento nos temas apresentados.

No caso concreto, 0 Grupo de Trabalho DIREITOS E GARANTIAS FUNDAMENTAIS I,
coordenado pelos professores Lucas Gongalves da Silva e Riva Sobrado De Freitas, foi palco
da discussédo de trabalhos que ora sdo publicados, tendo como fundamento textos
apresentados que lidam com diversas facetas deste objeto fundamental de estudos para a
doutrina contemporanea brasileira.

Como divisdes possiveis deste tema, na doutrina constitucional, o tema dos direitos
fundamentais tem merecido atencdo de muitos pesquisadores, que notadamente se
posicionam em trés planos. teoria dos direitos fundamentais, direitos fundamentais e
garantias fundamentais, anbos em espécie.

Logo, as discussdes doutrindrias trazidas nas apresentacdes e debates orais representaram
atividades de pesquisa e de didlogos armados por atores da comunidade académica, de
diversas institui¢ces (publicas e privadas) que representam o Brasil em todas as latitudes e
longitudes, muitas vezes com aplicacdo das teorias mencionadas a problemas empiricos,
perfazendo uma forma empirico-dial ética de pesquisa.

Com o objetivo de dinamizar a leitura, os artigos foram dispostos considerando a
aproximagcao temética:



1. EUTANASIA NO BRASIL: DO DISCURSO HUMANISTA A CRIMINALIZACAO DA
CONDUTA

2. A COOPERACAO E O PAPEL POLITICO DO PODER JUDICIARIO COMO
GARANTIDORES DA SEGURANCA JURIDICA E DO ACESSO A JUSTICA

3. AEDUCACAO E A CONSTITUICAO BRASILEIRA

4. A HUMANIZACAO NA ERA DIGITAL: A VALORIZACAO DE PESSOAS NA
DIGITALIZACAO BANCARIA

5. A INCLUSAO ESCOLAR COMO PRERROGATIVA DA PESSOA COM DEFICIENCIA

6. A INTEGRIDADE DO STF AO DESOBRIGAR O ESTADO DE FORNECER
MEDICAMENTO SEM REGISTRO NA ANVISA

7. A INTERNACAO COMPULSORIA DE DEPENDENTES QUIMICOS: SOB VIES DO
CONFLITO DE DIREITOS FUNDAMENTAIS

8. DIREITO A FELICIDADE SOB A PERSPECTIVA DA CONSTITUICAO FEDERAL E
DO SUPREMO TRIBUNAL FEDERAL

9. INCAPACIDADE BIOPSICOSSOCIAL NO DIREITO PREVIDENCIARIO: UTOPIA
OU NECESSIDADE?

10. O ATIVISMO JUDICIAL EM DEFESA DOS DIREITOS E GARANTIAS
FUNDAMENTAIS NO PROCESSO PARA CONSTRUCAO DE UMA NOVA UNIDADE
PRISIONAL EM IPORA-GO

11. O LAICISMO FRANCES (LACITE) COMO EXPRESSAO DO ESTADO DE
EXCECAO MODERNO

12. O PAPEL DO PODER JUDICIARIO EM CASOS DE DIREITO A EDUCACAO
INCLUSIVA

13. O PRINCIPIO DA FRATERNIDADE COMO MEIO DE TRANSFORMACAO
SOCIAL E INCLUSAO DA PESSOA TRANSGENERO



14. TERRAS INDIGENAS OU TERRAS DEVOLUTAS? ANALISE DA ACO N° 362/MT
DO SUPREMO TRIBUNAL FEDERAL BRASILEIRO

15. TRAFICO DE PESSOAS PARA EXPLORACAO DO TRABALHO EM CONDICOES
ANALOGAS A DE ESCRAVO: ANALISE DOS CASOS DOS CHINESES NO BRASIL

16. UMA CONTRIBUICAO DOS DANOS EXISTENCIAS PARA AS POPULACOES
QUILOMBOLAS

17. UMA CRITICA A EFETIVACAO DE DIREITOS FUNDAMENTAIS PARA A RACA
NEGRA NO BRASIL: DO HISTORICO DE GOLPES AO INCENTIVO A DIVERSIDADE
COM COTAS RACIAISNO ENSINO SUPERIOR.

Destaca-se que além da rica experiéncia académica, com debates produtivos e bem-sucedidas
trocas de conhecimentos, o Grupo de Trabalho DIREITOS E GARANTIAS
FUNDAMENTAIS | também proporcionou um entoado passeio pelos sotaques brasileiros,
experiéncia que ja se tornou caracteristica dos eventos do CONPEDI, uma vez que se
constitui atualmente o mais importante forum de discusséo da pesquisa em Direito no Brasil,
e, portanto, ponto de encontro de pesguisados das mais diversas regides do Brasil.

Por fim, reiteramos nosso imenso prazer em participar da apresentacdo desta obra e do
CONPEDI e desegjamos boa |eitura a todos.

Prof. Dr. Lucas Gongalves da Silva - UFS
Profa. Dra. Riva Sobrado De Freitas - UNOESC
Nota Técnica: Os artigos que ndo constam nestes Anais foram selecionados para publicacdo

na Plataforma Index Law Journals, conforme previsto no artigo 8.1 do edital do evento.
Equipe Editoria Index Law Journal - publicacao@conpedi.org.br.



A HUMANIZACAO NA ERA DIGITAL: A VALORIZACAO DE PESSOAS NA
DIGITALIZACAO BANCARIA

HUMANIZATION IN THE DIGITAL AGE: VALUING PEOPLE IN BANK
DIGITALIZATION

Catharina Orbage De Britto Taquary
Eneida Orbage De Britto Taquary

Resumo

Os bancos digitais e a digitalizacdo bancaria surgem com a evolucéo tecnolégica téo
caracteristica do século XXI. A problematica reside no acesso digital como direito
fundamental, de natureza social, pautado na valorizacdo de pessoas na digitalizacdo bancaria
e em relacdo aos bancos digitais. Como hipéteses estdo a humanizacéo dos procedimentos
tecnolégicos e os perfis dos clientes associados a faixa etéria. Sdo objetivos:. identificar o
acesso digital como direito fundamental e compreender o que € a humanizacéo do
atendimento tecnoldgico. A metodologia compreendera a andlise do acesso digital como
direito fundamental, de natureza socia e analise da humanizacdo na digitalizacéo bancaria.

Palavras-chave: Bancos digitais, Digitalizac8o bancaria, Humanizacéo, Valorizacédo de
pessoas, Politicas publicas

Abstract/Resumen/Résumé

Digital banking and bank digitization come with the technological evolution characteristic of
the 21st century. The problem liesin digital access as a fundamental right of a social nature,
based on valuing people in bank digitization and in relation to digital banks. As hypotheses
are the humanization of technological procedures and customer profiles associated with the
age group. The objectives are: to identify digital access as a fundamental right and to
understand what is the humanization of technological care. The methodology will include the
analysis of digital access as a fundamental right and the analysis of humanization in bank
digitization.

K eywor ds/Palabr as-claves/M ots-clés: Digital banks, Bank digitalization, Humanization,
People valuation, Public policy
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1 DIGITALIZACAO BANCARIA E BANCOS DIGITAIS: UM
CONCEITO E UMA INTRODUCAO

Os bancos na era digital compdem a atual conjuntura no mundo. As institui¢cdes
financeiras, para se inserirem e manterem seus clientes cativados, devem criar novas
tecnologias e mobilidades sociais, além de promoverem a conveniéncia no atendimento e na
seguranca da informacéo, bem como devem humanizar o atendimento tecnoldgico e manter a

valorizacdo de pessoas neste contexto digital.

Nesta seara € que surge a problematica do presente artigo, qual seja o acesso digital
como direito fundamental, de natureza social, deve ser pautado na valorizagdo de pessoas na
digitalizacdo bancéria e em relagdo aos bancos digitais. Como hipoteses estdo a humanizacao

dos procedimentos tecnoldgicos e os perfis dos clientes associados a faixa etaria.

Para discutir o tema e sua problematica, a metodologia compreendera trés etapas: a
primeira tera por objeto a andlise do acesso digital como direito fundamental, de natureza
social; a segunda versara sobre a humanizagdo do atendimento tecnolégico e a valorizacao de
pessoas na digitalizacdo bancéria, e terceira compreenderad o contexto social do Brasil

referente as politicas publicas de insercdo de seus cidadaos.

S&o objetivos do artigo identificar o acesso digital como direito fundamental, de
natureza social, e compreender o que é a humaniza¢do do atendimento tecnolégico, porquanto
a criatividade é a novidade do século XXI. As empresas, em uma perspectiva global, vém
incentivando seus empregados ao uso desta ferramenta como um excelente aliado para a
criagdo de novas tecnologias e mobilidades sociais. A ideia, inclusive das instituicbes
financeiras, é aproximar o cliente da empresa — seja na compra de produtos, seja na

contratacdo de servicos — através da producao criativa.

O setor bancario tem sido tradicionalmente uma industria conservadora que possuli
barreiras relativamente altas devido a regulamentacbes que restringem o0 acesso de
concorrentes ndo bancérios. Novas tecnologias digitais - impulsionadas por nuvem,
mobilidade social - tém barreiras de entrada drasticamente menores (IBM CORPORATION
2015 - PP. 1-2).

Reguladores em muitos paises também desburocratizaram as regulamentacGes para

encorajar inovagfes no setor bancario. Como resultado, muitas novas empresas de servi¢os
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financeiros totalmente digitais, livres de sistemas mais antigos e menos ageis, estdo
perseguindo agressivamente os clientes, atendendo as suas necessidades de maneiras novas e
distintas (IBM CORPORATION 2015 — PP. 1-2).

Existem caracteristicas interessantes tanto nos participantes quanto nos bancos
digitais mais estabelecidos. Eles podem ser divididos em quatro modelos — de “a” a “d” (IBM
CORPORATION 2015 - PP. 1-2):

1.  Modelo A, uma marca de banco digital: muitos bancos de servico completo
estabelecidos acham dificil se aproximar para a geragdo do milénio. Temem a perda de
clientes existentes e ndo querem alterar sua marca atual. Criam, neste &mbito, uma nova
marca com proposta de valor exclusiva e produtos projetados para atrair 0s segmentos de
clientes-alvo, visto que é uma estratégia mais segura. Essas marcas digitais podem ser
comercializadas como um novo banco, mas geralmente alavancam a infraestrutura de seus
bancos-mée sempre que possivel. Exemplos: FRANK pela OCBC em Singapura e LKXA da
CaixaBank em Espanha (IBM CORPORATION 2015 - PP. 1-2).

2. Modelo B, um canal de banco digital: muitos empreendedores e banqueiros
visionarios veem as lacunas entre a experiéncia exigida pelos consumidores e a experiéncia
oferecida pelos bancos tradicionais como oportunidades de negoécios promissoras. Ao
contrario dos bancos digitais modelo A, os esforcos digitais das organizacdes do modelo B
acreditam que a experiéncia superior do usuario deve ser mais profunda do que a marca e
pode ser alcangada com o fornecimento de novos aplicativos mdveis e on-line voltados para a
experiéncia do usuario. No final, em vez de construir um banco a partir do zero que pode ser
sobrecarregado com a sobrecarga que um banco regulado incorreria, essas empresas
frequentemente revendem os produtos de um banco real e devem redepositar 0s recursos dos
clientes para as contas seguras de um banco real. Exemplos: Simple & Moven nos Estados
Unidos da América (IBM CORPORATION 2015 - PP. 1-2).

3. Modelo C, uma subsidiaria de banco digital: Muitos inovadores do setor
bancéario pretendem criar ndo apenas experiéncias diferenciadas para o usuario digital, mas
também um verdadeiro modelo de negdcios de ponta a ponta. Eles podem achar que a
organizacdo existente é incapaz de pensar criativamente ou resistir a mudangas. Os bancos
maiores também podem descobrir que seus sistemas bancarios existentes sdo rigidos demais e
dificeis para alimentar um banco digital. Neste aspecto, uma organizacdo separada € criada e
estabelecida como um novo banco digital. Além de novos canais digitais, 0s bancos digitais

43



modelo C também contam com sistemas de finalizacdo mais ageis e modulares para oferecer
aos clientes uma experiéncia completa de ponta a ponta. Os novos sistemas de finalizagédo
também permitem que esses bancos digitais inovem no nivel do produto. Exemplo: Hello
Bank by BNP Paribas (IBM CORPORATION 2015 — PP. 1-2).

4.  Modelo D, um banco nativo digital: sdo bancos de pleno direito que constroem
suas principais proposigdes de valor em torno das tecnologias digitais. Bancos nativos digitais
ndo implicam necessariamente em servigos bancarios sem agéncia. No entanto, espera-se que
os clientes desses bancos interajam com o0 banco principalmente por meio de canais digitais.
Alguns bancos nativos digitais sdo totalmente sem agéncia, enquanto outros optam por
complementar os canais digitais com interacdes cara-a-cara, seja em centros financeiros, em
cafés ou por meio de bate-papo por video em dispositivos méveis. Exemplos: Fidor Bank of
Germany e Tangerine of Canada (IBM CORPORATION 2015 — PP. 1-2).

Observa-se, contudo, que um banco digital ndo é definido pelo nimero de filiais,
aplicativos ou experiéncia dos usuarios. O lancamento de um novo aplicativo mével néo
transforma necessariamente um banco tradicional em um banco digital. Nem fechar alguns ou
até todos os ramos de um banco fisico o tornaria digital. Um verdadeiro banco digital é
construido sobre a proposta de valor que a maioria dos produtos e servigos sdo entregues
digitalmente. Seus clientes esperam usar canais digitais para suas atividades bancarias do dia-
a-dia. A infraestrutura do banco digital é otimizada para interac6es digitais em tempo real e
sua cultura abrange a rapida mudanca das tecnologias digitais (IBM CORPORATION 2015 —
PP. 1-2).

Neste sentido, podem-se diferenciar os bancos digitais dos bancos digitalizados. Os
bancos digitais sdo bancos que se tornaram ou nasceram — seja pela transi¢do, seja pela
criacdo — bancos virtuais completamente digitais. J& os bancos digitalizados sdo aqueles que
tem em sua origem bancos fisicos, mas fomentam recursos nas esferas virtuais, como a

possibilidade do internet banking ou o mébile banking.

Atualmente no Brasil os bancos tradicionais (Caixa, Banco do Brasil, Itad,
Santander, Banco de Brasilia, e outros) ja sdo bancos digitalizados, visto que promovem entre

seus clientes a migracao de varios servicos e produtos para opgdes virtuais de transacgdes.



E, porém, crescente no pais a criagio de bancos digitais, que ja nascem com o intuito
de promoverem transacdes de servicos e/ou produtos completamente por meios eletronicos.

Como exemplos desses bancos digitais estdo Nubank, Neon, Mercado Livre e Pagseguro.

O intuito dos bancos digitais € fornecer mais agilidade no atendimento e, deste modo,
angariar mais clientes. Dentre o leque de servicos fornecidos os principais abarcam conta-
corrente digital sem tarifa; cartdo de crédito, em varios casos sem anuidade; empréstimos;

seguros; consorcios e investimentos.

H& quem diga que essa diversidade é excelente e hd quem diga que o banco
tradicional € melhor. Neste contexto paira o fator essencial para a deciséo do cliente quanto ao

seu tipo de banco favorito e € a humanizacéo e a valorizacdo de pessoas.

2 ACESSO A INTERNET COMO DIREITO SOCIAL

No Brasil tramitou-se o Projeto de Emenda a Constituicdo para que a Constituicdo da
Republica Federativa do Brasil de 1988 fosse alterada em seu artigo 6° que passaria a figurar,

dentro dos direitos sociais, o direito ao acesso a Rede Mundial de Computadores (Internet).

Apesar da PEC 6/2011 ter sido arquivada pelo final da legislatura, foi fomentado no
pais a discussdo que acrescenta 0 acesso a internet como um direito social ao argumento de
que se faz imperioso a acessibilidade da populacéo frente as novas tecnologias para garantir o
exercicios de direitos - direito a informacdo, a educacdo, ao trabalho — pela Carta Magna
(BRASIL, SENADO FEDERAL.2011. PP. 10-20.).

O Brasil (SENADO FEDERAL. 2011. PP. 10-20.) ndo estava desacompanhado
quando se intentou a referida PEC. A Organizacdo das Nacgdes Unidas fomenta esse debate e
vai além. Afirma que a internet esta tdo inserida na vida dos individuos, agindo como o
principal meio de troca de informacdes, que negar o acesso a todos no mundo é uma violacdo

dos direitos humanos.

Nas ultimas trés décadas, o uso global da Internet aumentou exponencialmente, com
bilhGes conectados e compartilhando imagens, publicacfes, e-mails e historias. Apesar dos
bilhGes de pessoas que acessam a Internet, ainda existem bolsées do mundo que ndo tém

acesso, incluindo muitas pessoas no mundo em desenvolvimento; e ha varios paises que
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tentam restringir ou controlar o conteldo que 0s usuérios tém acesso, como na China
(SANDLE, 2016, PP. 01-10).

Devido a falta de acesso e taticas de repressdo por parte de certos governos, a
Organizacdo das Nac6es Unidas (ONU) declarou que a liberdade on-line € um direito humano
e que deve ser protegida (ONU, 2016, PP. 01-20).

Em julho de 2016 a ONU emitiu uma declaracdo, consolidando essa visdo. A
resolucdo indica a importancia de aplicar uma abordagem abrangente baseada em direitos
humanos ao fornecer e expandir 0 acesso a Internet e para que a Internet seja aberta, acessivel

e estimulada

Infelizmente, a resolucdo ndo recebeu apoio universal, com varios paises rejeitando a
resolucdo, como exemplo de negacéo tem-se a Russia, a China e a Africa do Sul (ONU, 20186,
PP. 01-20).

O artigo 19 da resolucdo da Organizacdo das Nagdes Unidas € uma resposta muito
necessaria a crescente pressao sobre a liberdade de expressdo on-line em todas as partes do
mundo (ONU, 2016, PP. 01-20).

A Resolucdo L. 20 do Conselho de Direitos Humanos da ONU faz ainda a ressalva
de que os direitos que os cidaddos tém fora da rede devem ser protegidos também dentro da
rede mundial de computadores, como exemplo a liberdade de expressdo (ONU, 2016, PP. 01-
20).

Em face da discussdo que envolvem a liberdade de utilizacdo da internet, o Conselho
de Direitos Humanos das Na¢6es Unidas criou uma nova resolucdo condenando as tentativas
de paises que intencionalmente restringem ou interrompem 0 acesso a internet ou as
informacdes online, visto que essas acOes sdo consideradas violagOes diretas aos direitos

humanos internacionais.

3 A HUMANIZACAO DO ATENDIMENTO TECNOLOGICO E A
VALORIZACAO DE PESSOAS NA DIGITALIZACAO BANCARIA

A humanizagdo do atendimento tecnologico € um dos fatores fundamentais quando

se trata da escolha do cliente pelo banco tradicional ou pelo banco digital. A sensacdo de que
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a instituicdo financeira se preocupa com o usudrio transforma a contratacdo de servicos e a

compra de produtos.

Entretanto, apesar de toda a conversa sobre melhorar a experiéncia do cliente, a
maioria das instituicdes financeiras se concentrou no uso de tecnologias digitais para melhorar
seus resultados (MAROUS, 2019, PP. 01-10).

No que diz respeito ao consumidor, o foco foi quase inteiramente na melhoria da
velocidade e simplicidade. Embora, importante, isso ndao € suficiente. As instituicdes
financeiras também devem considerar o impacto emocional das interacGes digitais
(MAROUS, 2019, PP. 01-10).

Pesquisas realizadas pelo grupo Temkin indicaram que, o banco digital ao ignorar o
componente emocional, as organizacfes esquecem que a maioria das decisdes de seus clientes
¢ baseada no pensamento intuitivo em oposic¢do ao pensamento racional (TEMKIN GROUP,
2019, PP. 05-07).

A predominancia do intuitivo aumenta a importancia do humor e sentimentos no
engajamento e interacdes. As organizacGes também deixam de levar em consideracdo que o
modo como o cliente se sente em relacdo a uma interagdo tem maior impacto na lealdade
(TEMKIN GROUP, 2019, PP. 05-07).

As organizacGes tendem a ignorar as emoc¢des do consumidor, de acordo com 0
relatério do grupo Temkin que afirma que as instituicdes financeiras sdo particularmente
culpadas por negligenciar o valor emocional durante as experiéncias digitais (TEMKIN
GROUP, 2019, PP. 05-07).

As empresas tendem a projetar interacGes digitais para atrair a razo dos clientes, e
ndo para as emogdes. A maneira de diminuir essa lacuna no engajamento emocional é ir além
do simples design de interfaces digitais. Criar conversas atraentes que se tornardo
fundamentais para que o cliente se sinta valorizado (TEMKIN GROUP, 2019, PP. 05-07).

Na edigéo do Digital Banking Report, patrocinada pelo BAI, intitulada Humanizing
the Digital Banking Experience (Humanizacdo da Experiéncia dos Bancos Digitais), uma
pesquisa realizada com mais de duzentas instituicdes financeiras globais mostraram que,

embora tenham boas intengdes, a maioria estd muito aquém do que o consumidor realmente
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quer das interacbes financeiras. A pesquisa observou, em seus objetivos principais, 0s
seguintes aspectos (MARQOUS, 2018, PP. 01-69):

a) A biometria de seguranca, o suporte digital ao cliente, as ferramentas
automatizadas de economia e as recomendacfes de produtos em tempo real séo as principais
solugdes digitais que estdo sendo consideradas (MAROUS, 2018, PP. 01-69):

b) O atendimento ao cliente no nivel de telefone e filial ainda supera as solucdes
digitais em importancia em bancos e cooperativas de crédito em todo o mundo (MAROUS,
2018, PP. 01-69);

c) O driver mais importante para o investimento em tecnologia digital é eliminar
0 atrito na jornada do cliente (MAROUS, 2018, PP. 01-69);

d)  Asduas principais funcionalidades dos assistentes de chat/ comunicacéo digital
séo a capacidade de transferir dinheiro entre contas e a capacidade de fornecer informacoes
basicas sobre contas. Essas funcionalidades avancadas ainda tém muita importancia
(MAROUS, 2018, PP. 01-69):

e)  Redesenhar aplicativos moveis e on-line ultrapassou o uso de alertas em tempo
real, melhorando a abertura de contas digitais e aumentando o uso de dados para uma
experiéncia personalizada (MAROUS, 2018, PP. 01-69):

f)  As principais barreiras para a implementacdo de solugdes digitais de
atendimento ao cliente sdo a alocacéo de tempo, a disponibilidade de talentos / conhecimentos
e a disponibilidade orcamentaria (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Na pesquisa feita pelo Digital Banking Report, foi descoberto que 13% das
organizagbes financeiras em todo o mundo implantaram pelo menos uma solucdo de
inteligéncia artificial. Este nimero é realmente muito semelhante ao que foi encontrado na
pesquisa de Al de 2017 (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Para as organizacGes que ainda precisam implantar uma solucdo, outros 27%
acreditavam que teriam uma solugdo de IA nos proximos dezoito meses, o que foi mais alto
do que o encontrado no ano passado (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Curiosamente, perto de um quarto das organizagdes pesquisadas ndo tinha planos de

implementar qualquer solugdo de inteligéncia artificial nos préximos dezoito meses. Dado que
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a maioria dos executivos bancarios acredita que a Inteligéncia Artificial & um componente
muito importante para o crescimento e melhores resultados de negdcios no futuro. Esse atraso
em consideracao é preocupante (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Quando foi perguntado para as organizacfes financeiras que implementaram pelo
menos uma solucdo de inteligéncia artificial (ou planejavam implementar uma), as solucdes
biométricas e de seguranca eram as mais provaveis de serem implantadas na perspectiva de
curto prazo. A proxima funcionalidade mais provavel a ser implementada em planos de curto
prazo foi o suporte digital ao cliente e solu¢des automatizadas de economia. Curiosamente, de
todas as solucgdes listadas, recomendacdes de produtos / servicos em tempo real tiveram a
segunda menor resposta sem planos (MARQUS, 2018, PP. 01-69).

Se o atendimento ao cliente significa demonstrar empatia e apreco pela questdo de
um cliente - o que a maioria dos bancos e cooperativas de crédito se esforcam atualmente - as
instituicdes financeiras devem abordar todos os pontos de contato em que o servigo humano é
mais importante (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Um bom comeco é oferecer aos clientes um agente ativo para resolver um problema
dificil, quando necessario, e treinar 0s agentes para serem positivos e sensiveis as

necessidades do cliente, oferecendo op¢des personalizadas (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Duas maneiras de cumprir essas promessas €: (i) lembrar que os seres humanos estéo
por tras das mensagens sociais - portanto, 0s agentes devem ser conversacionais e acessiveis
e, segundo, (ii) adotar canais como o bate-papo por video para oferecer aos clientes uma
experiéncia de atendimento face a face (MARQOUS, 2018, PP. 01-69).

Para fins de marketing, os consumidores também devem ver o rosto humano de sua
marca: depoimentos em video para sua organizacao, histérias que documentam o histérico de
sua marca e tutoriais em video com funcionarios reais sdo maneiras de mostrar aos
consumidores que sua marca ndo é centrada no consumidor, mas humano. N4&o se trata apenas
de solucdes digitais; € uma apreciacdo comunitaria dos valores de uma marca (MAROUS,
2018, PP. 01-69).

Os consumidores querem um Otimo servico. A tecnologia digital continua a
desempenhar um papel dominante no fornecimento de experiéncias perfeitas. Ndo obstante, as

instituices financeiras ndo devem subestimar o poder do toque humano em servi¢o, pois 0s
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consumidores muitas vezes desejam a empatia, a tranquilidade e o conhecimento de outro ser

humano ao se envolver com uma marca (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

A pesquisa do grupo Temkin afirma que a maioria das empresas ainda projeta canais
digitais de uma forma que ndo envolve o desejo natural dos consumidores de se conectarem
social e emocionalmente (TEMKIN GROUP, 2019, PP. 05-07).

Para superar a frieza inata dos canais digitais, as empresas devem aplicar o Modelo
de Conversacdo Humana aos seus esforcos de design de experiéncia do cliente digital. Isso
inclui (TEMKIN GROUP, 2019, PP. 05-07):

a) Intencdo de decodificagdo. Antecipar o que o0s clientes digitais querem

alcancar;

b) Enquadramento Contextual. Personalizar experiéncias digitais para

consumidores individuais;
c)  Agilidade Empética. Observar e responder as emocdes dos clientes digitais;

d)  Feedback de suporte. Deixar os clientes digitais saberem que estdo no caminho

certo;
e)  Maneiras Basicas. Seguir as normas sociais e 0s bons principios de design;
f)  Autoconhecimento. Criar experiéncias digitais que incorporem sua marca;
g) Reflexdo Emocional. Aplicar o aprendizado digital a interag6es futuras;

Para fazer com que um consumidor se sinta como se 0 banco ou cooperativa de
crédito se importasse com ele como individuo, a institui¢cdo financeira pode apresentar um
concierge de Inteligéncia Artificial que faca perguntas ao consumidor sobre suas financas
atuais, planos futuros, economia, localizacdo, recursos desejados etc. e depois, com base em
suas respostas, mostre-lhes opcbes de produtos progressivamente mais personalizadas
(MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Uma boa parte dos consumidores provavelmente ainda se sentird desconfortavel com
0 processo de abertura de uma nova conta sem qualquer suporte humano. Assim, um banco ou
cooperativa de crédito deve oferecer bate-papo ao vivo, exibir nimeros de telefone em

destaque para entrar em contato com um agente de call center e, para clientes que preferem
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interacOes de toque ainda maior, dar instrugdes para a filial local (MAROUS, 2018, PP. 01-
69).

E, embora o banco ou a cooperativa de crédito sempre deseje que os clientes se
sintam seguros e confiantes, os planejadores devem reconhecer que os clientes no inicio da
jornada podem sentir mais entusiasmo e interesse, enquanto, no final da jornada, os
consumidores podem sentir mais relaxados e confiantes. As instituigdes precisardo projetar
interagbes para provocar essas emogdes particulares nesses momentos especificos
(MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Apesar das diferencas claramente notadas entre o0s canais digitais e o0
comportamento, ha um interesse por servicos digitais entre os consumidores. O conceito de
humanizacdo do banco digital significa passar do préximo melhor produto para o proximo
melhor evento, focando nos relacionamentos de longo prazo e na parceria com O0S
consumidores. Isso requer engajamento em tempo real, alinhando as recomendag¢6es com as

metas que 0s consumidores tém para si mesmas (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

O toque humano provavelmente permanecera fundamental no curto prazo. No
entanto, as organizacGes precisam agir agora. Precisam implementar sua infraestrutura digital
para que a experiéncia digital atenda as expectativas do consumidor (MAROUS, 2018, PP.
01-69).

Entretanto, o investimento possa parecer desafiador, as marcas tém um incentivo
para isso. Os canais digitais representam uma maneira econdmica de automatizar o
atendimento ao cliente e / ou fornecer aos consumidores a capacidade de gerenciar 0s proprios
pedidos. 1sso representa uma enorme oportunidade para as organizacdes reduzirem custos, se
puderem oferecer um servico digital que todos os consumidores adotem com Sucesso
(MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Por exemplo, o atendimento digital ao cliente pode ajudar a reduzir a dependéncia de
elementos de transacGes intensivas em mao-de-obra e até eliminar a necessidade de filiais que
séo caras de construir e manter (MAROUS, 2018, PP. 01-69).

Os consumidores estdo cada vez mais conscientes e satisfeitos com as experiéncias
ativadas por Inteligéncia Artificial, mas esperam que a presenca humana facilite essas
interacdes nos pontos de contato e produtos e servicos do consumidor. Os vencedores de

instituicOes financeiras entenderdo o interesse do consumidor em interacOes ativadas por
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inteligéncia artificial e também estardo alinhados as preferéncias dos consumidores
(MAROUS, 2018, PP. 01-69).

As instituicOes financeiras agora tém uma grande oportunidade de aprender com 0s
lideres ndo financeiros e explorar as expectativas do consumidor em evolucdo e criar
interacdes personalizadas com os clientes, sem perder a empatia e a conexdo humana no
processo. Ao fazer isso, as organizagOes garantem que o advento da Inteligéncia Artificial
ndo significa que a inteligéncia humana seja descartada, mas tornardo os humanos ainda mais

criticos na construcdo de uma experiéncia de classe mundial (CAPGEMINI, 2018, PP. 01).

4 POLITICAS PUBLICAS VOLTADAS PARA A INSERCAO
TECNOLOGICA

No processo da politica publica alguém deve agir, mesmo que suas agdes ndo causem
os resultados esperados. O ator age e tem razdo de agir. Um individuo age em funcéo do
maximo conhecimento possivel. E um conhecimento para acdo. E conhecimento de uma
determinada realidade, determinada percepcéo, fazendo certas escolhas boas ou ndo. E uma
realidade de forma aproximada (MATUS, 2005, PP. 58-62).

No que tange as politicas pablicas, seu conceito esta centrado no fluxo de acGes e
decisbes que formam planos de ac¢Oes para a implementacdo. As acdes e decisdes devem ter
por base autoridades que irdo desenvolvé-las (SARAVIA, 2006, PP. 45-58).

Trata-se de uma ligagdo com o fluxo situacional, uma vez que este possuli,
inicialmente, ideias abstratas e que devem se tornar especificas para que haja 0 meio correto
de aplicacdo e conceituacdo de politicas publicas. Assim, existe um rol de sete principios
basilares para a criacdo de uma acdo para implementar as politicas publicas, quais sejam
(SARAVIA, 2006, PP. 45-58):

a) agenda: € o rol, definido pela autoridade publica ou privada, de acbes essenciais
ou daqueles pontos de decisdo para criar uma meta com resultado atingivel para as politicas

publicas;

b) elaboracdo: o momento em que as autoridades deverdo identificar como seréo

introduzidas, elaboradas e realizadas as a¢des em politicas publicas;
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c) formulacdo: a qual as ideias ja estardo fixas e em acabamento para que as metas e
acOes das politicas publicas (cabe neste momento observar de que forma tal acdo podera ser

implementada nos diversos tipos de politicas publicas);

d) a fase de execucdo: é colocada em préatica a agdo para que sejam executadas as

politicas publicas que foram elaboradas pelas autoridades;

e) fase de acompanhamento da acdo em politica publica com o intuito de que a sua
execucdo seja fiscalizada e observe todos o0s itens, aspectos e metas prescritas para a devida

execucéo;

f) por Gltimo observa-se a fase de avaliacdo que pode ou ndo ser realizada também no
momento da execucdo (esta fase tem como objetivo avaliar todo o processo de agdo para

implementar uma politica publica).

Ressalta-se ha necessidade do fluxo de decisbes e acBes sejam essenciais para a
politica publica, e para gerar o equilibrio em um ambito social e politico pode desencadear
diversos desequilibrios. Logo, observa-se que a tentativa de equilibrar através de uma acgéo

podera causar uma concatenacdo de atos instaveis.

Uma acdo € suficiente para a implementacdo de uma politica publica, assim varias
acOes deverdo servir para diversas implementagdes. Pode-se observar que existem trés planos

para a criacdo de uma acdo para politicas publicas, tais como (SARAVIA, 2006, PP. 45-58):

a) Plano Cognitivo: no qual prevalecem as ideias abstratas que tém ambito geral, mas
com substrato de ideias especificas, que terdo seus pros e contras avaliados, ou seja, sao ideias

abstratas com pesos para que seja verificada a possibilidade da acdo daquela politica publica;

b) Plano Normativo: trata por sua vez de regular acdo por meio de normas juridicas,
haja vista que a agdo de politica publica intencionada deve seguir, assim como suas

autoridades, sejam elas publicas ou privadas, os preceitos de ordem juridica — normativo;

¢) Plano Instrumental: o qual tratard dos meios possiveis para a execucdo de politicas
publicas em sua acéo. Dentro do plano instrumental observa-se o plano metodolégico que tem
por objetivo a intencdo de verificar as metodologias possiveis de acordo com as agdes
coordenadas para que seja a acdo de politica publica elaborada, implementada e executada da

melhor forma possivel.
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As acdes coordenadas fomentam os planos e buscam com que as autoridades ao
diligenciarem uma nova agéo, a facam de forma uniforme com as demais, para que geram

mais equilibrio do que desequilibrio, ou seja, acbes que estejam em consonancia entre si.

O plano cognitivo é a dimensdo do plano de construir a realidade. O mundo €
construido e os atores daquela comunidade politica estdo usando todos 0S seus recursos
simbdlicos para construir uma rede causal. E a explicacdo do problema. No entanto, a politica
é reestruturacdo e tem varios atores. A politica estd sendo construida ou coordenada por uma
série de fatores. Trata-se da fenomenologia (MULLER, 2000, P. 07).

Observe-se que as politicas publicas podem ser consideradas outputs oriundas das
atividades politicas e abarcam o conjunto de decisdes e a¢bes sobre a colocacdo obrigatoria de
valores na sociedade (RUA, 2009, PP. 22).

Vale destacar que ha uma diferenca entre politica puablica e decisdo politica. A
politica publica ¢ mais abrangente e exige que as agdes sejam selecionadas de forma
estratégica para implementar as decisdes tomadas. Por sua vez, a decisdo politica se refere a
escolha dentro das opcbes em face da hierarquia preferencial dos atos envolvidos, seja em

maior ou menor grau, adequando os meios com os fins (RUA, 2009, PP. 22).

Neste sentido, embora a policia publica sugira uma decisdo politica, esta nao
necessariamente constitui aquela. E uma decis&o, mas ndo obrigatoriamente é oriunda de uma
politica publica (RUA, 2009, PP. 22).

A ideia de reposicionar as relacdes entre direito e politicas publicas decorrente da
limitacdo da norma e da obrigatoriedade da autoridade em associar a politica publica com a
norma juridica, com isso as autoridades publicas ou privadas s6 poderiam trabalhar com a
politica publica associada ao ordenamento juridico, mostrando a critica ao formalismo
juridico e a necessidade de um reposicionamento (SARAVIA, 2006, P. 45-58).

O caminho interpretativo seria um conceito, poréem, a interpretacdo ndo seria um
conceito. Ha a relacdo da Constituicdo com o dever do Estado, se o Direito Social € ou ndo
um dever do Estado, caminho interessante sobre o problema que envolve a interpretacdo de
um conceito logico formal (BUCCI, 2006, PP. 16).

Todavia, apesar de haver uma politica contextualizada, ou seja, informal, ha uma

forma, quando se trata do estabelecimento de uma agenda, ou seja, momento racional formal



da politica publica, uma vez que séo os ciclos, apesar de ndo ser extremamente formal. Néo é
formalizagdo do Direito, mas da sociologia, ou seja, ndo é algo especifico do Direito e sim do
campo da politica publica, logo, bem no campo da sociologia (SARAVIA, 2006, P. 45-58).

Assim, Saravia coloca a complexidade dentro da situacdo, do desenho da politica. O
Estado em acdo de politica publica deve estar em constante avaliacdo. O planejamento
normativo ndo é tipico da politica publica. Na politica publica € planejamento estratégico
(SARAVIA, 2006, P. 45-58).

No mundo da politica publica o ator busca a seguranca juridica. O elemento
normativo ndo é o Unico meio de seguranca juridica. Nem sempre resolver problemas é claro
dentro das politicas publicas. Atualmente, a definicdo do risco € divido entre o Estado e 0s
estudiosos, entdo o pluralismo de atores faz com que a teoria do risco mude. O planejamento

estratégico é mais exigente teoricamente do que um planejamento normativo.

O nivel de paradigma tem como escopo principios metafisicos: (base) imagem social
coletivamente legitima, o letramento é recente, cultura, paz social, acesso a informacéo,
cooperativismo sistémico, direitos humanos (individuo). Elemento da consciéncia que tem
associacdo direta com o individuo que leva a uma consciéncia moral e também politica
(KUHN, 1996, PP. 85-106).

Trata-se da configuracdo de valores, os quais transcendem por isso € metafisica,
dignidade da pessoa humana, autonomia, personalidade, liberdade, subjetividade. A dignidade
da pessoa humana em aspectos ocidentais estd dialogando nesse contexto com essas
configuracBes individualistas, mas esse didlogo deve ser organizado, para ndo se tornar
ilegitimo. Todos sdo elementos culturais (KUHN, 1996, PP. 85-106).

Os paradigmas sdo as realizacdes cientificas universalmente conhecidas, que, durante
algum tempo, fornecem problemas e solu¢Ges modelares para uma comunidade praticante de
uma ciéncia. Paradigmas sdo as solugcdes concretas de quebra-cabecas que, empregadas como
modelos ou exemplos, podem substituir regras explicitas como base para a solugdo dos
restantes quebra-cabecas da ciéncia normal (KUHN, 1996, PP. 85-106).

O paradigma funciona como um filtro positivo, mas nédo resolve todos os problemas.
Se h& mudanca de varidveis ha solucdes diferentes ou problemas diferentes. S&o questdes
toleradas como né&o resolvidas. Grau de desenvolvimento tecnolégico em que ndo conseguem

se desenvolver por determinados aspectos de tecnologia (KUHN, 1996, PP. 85-106).
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A insercdo de politicas publicas voltadas para a area de tecnologia envolvem os
individuos que estdo a margem desta inclusdo. O acesso tecnoldgico deve ser fomentado pelo

Estado e pelas entidades paraestatais.

A humanizacdo na era digital e a valorizacdo de pessoas incluem ndo somente o
tratamento humanizado na relacéo cliente e banco, como também na acessibilidade e ajuda de

insercdo desses individuos no mundo digital.

As instituicdes financeiras aliadas ao Estado devem promover politicas publicas que
fomentem as categorias com pouco ou nenhum acesso ao mundo digital. De imediato uma
dessas categorias, a titulo de exemplo, é o idoso, o qual tende a resistir mais as mudancas e

preferem o contato visual e presencial.

As politicas pablicas na insercdo de tecnologias devem, portanto, ser aplicadas para
gerar uma visibilidade maior para os grupos que ainda ndo tém acesso, além de fomentar a

humanizacdo e a valorizacdo de pessoas nos bancos digitais e nos bancos digitalizados.

5 CONCLUSAO

O século XXI modificou o perfil de comunicacdo do consumidor com o fornecedor e
com o mundo. O consumidor contemporaneo busca a desburocratizacdo e a eficiéncia nos
servicos e produtos contratados. Desta forma, as instituicbes bancéarias devem estar em
constante evolucdo para que o seu consumidor — cliente ndo necessite de intermediarios em

seus relacionamentos com as institui¢des financeiras.

Neste contexto surge o acesso digital como necessidade de comunicacao e logo como
direito social. O ser humano necessita hoje de acesso digital para se comunicar, em especial

com as institui¢fes bancérias e financeiras, que prestam servico relevante aos cidadaos.

Essa evolucdo tecnologica dos bancos digitais e dos bancos digitalizados deve ser
pautada no desenvolvimento da conveniéncia tanto no atendimento quanto na seguranca da

informacao.

Desta forma, as instituiches financeiras conseguem aprimorar Seus Servicos,
fomentando nos clientes o interesse pela facilidade, seguranca, interagdo, humanizacéo e

valorizagdo no atendimento.
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Os bancos digitais e os bancos digitalizados modificam a figura do banco arcaico e
passam a ser, pelo tratamento humanizado, companheiros de seus clientes em face da

proximidade virtual criada.

O grande desafio, portanto, das instituicbes financeiras € conseguir humanizar o
atendimento tecnoldgico e promover a valorizagdo de pessoas no cenario digital, em especial
dos individuos que sdo excluidos e/ou que possuem maior dificuldade de se inserir no mundo
tecnoldgico, como o0s idosos, uma vez que eles (mais que os jovens) tendem a caracterizar 0
contato pessoal como essencial para a qualidade da prestagdo de um servico, e 0s excluidos

digitalmente, por caréncia de recursos ou marginalizacéo social.
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