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BANCOS

Queda no contato humanizado
Pesquisa realizada pela Febraban revela mudança nos hábitos dos correntistas, cada vez mais digitais

O 
atendimento digital vem 
predominando nas ins-
tituições financeiras e o 
hábito de ir a uma agên-

cia bancária é cada vez mais ra-
ro no dia a dia dos brasileiros. 
Os bancos encerraram 2023 com 
queda histórica no volume de 
consultas dos clientes aos canais 
internos e externos, que envol-
vem atendimento pessoal. 

De acordo com um relatório, 
divulgado pela Federação Bra-
sileira de Bancos (Febraban), as 
demandas que concentraram 
pedidos de informações, solici-
tações, reclamações e cancela-
mentos tiveram uma queda de 
4% no atendimento presencial 
em relação a 2022, passando de 
171 milhões para 164 milhões. 
Em quatro anos, o recuo foi de 
23,7%, ante 215 milhões de so-
licitações em 2020.

O estudo revela uma mudan-
ça nos hábitos e nas preferên-
cias dos consumidores, que es-
tão cada vez mais no virtual. Os 
correntistas têm recorrido mais 
frequentemente a plataformas 
de relacionamento que reque-
rem menos atendimento huma-
nizado para a solução das suas 
demandas.

A engenheira agrônoma Ma-
ria Eduarda Rodrigues, 26 anos, 
conta que nem se lembra da úl-
tima vez que precisou ir a uma 
agência resolver questões ban-
cárias. “Atualmente, eu tenho 
conta em dois bancos, um tra-
dicional e outro digital. Mesmo 
no banco tradicional, que tem o 
atendimento físico, acho que só 
precisei ir até o banco para abrir 
a conta”, afirma.

A jovem diz evitar até mes-
mo o contato por ligações: 
“Hoje em dia, quase tudo se 

resolve no aplicativo e, quan-
do é uma questão mais difícil 
de resolver, busco os canais de 
atendimento por ligação, mas 
só quando necessário, porque 
é uma perda de tempo precisar 
passar horas na linha esperan-
do para ser atendida”.

Segundo a federação, a 
queda do número de conta-
tos também resulta da capa-
cidade crescente das institui-
ções financeiras em dar solu-
ções adequadas às demandas e 

oferecer produtos e serviços de 
maior qualidade, reduzindo a 
recorrência nos atendimentos. 
Os bancos atendem a grande 
maioria das demandas inter-
namente, em seus canais pri-
mários, com baixa necessidade 
de atuação de canais externos. 

Em 2023, mais de 98% das so-
licitações recebidas foram aten-
didas e solucionadas no Servi-
ço de Atendimento ao Cliente 
(SAC). Segundo o gerente res-
ponsável pela pesquisa, Sérgio 

Giannella, os consumidores es-
tão migrando para os canais di-
gitais não apenas para transa-
ções bancárias, mas para dúvi-
das, informações e reclamações. 
“Isso é uma tendência da socie-
dade, da gente ter o mínimo es-
forço e a melhor satisfação pa-
ra o atendimento das nossas ne-
cessidades”, destaca. 

Nos canais telefônicos, que 
movimentam o maior número 
de demandas com atendimen-
to pessoal entre todos os canais 

bancários e são a principal via 
de atendimento pessoal ao con-
sumidor atualmente, o volume 
de atendimentos vem sofrendo 
redução ano após ano. As Cen-
trais de Atendimento ao Cliente 
(CAC), que chegaram a atender 
163 milhões de demandas em 
2020, receberam, no ano passa-
do, 109 milhões de atendimen-
tos pessoais, um recuo de 33% 
no período.

Eficácia 

As ouvidorias, por sua vez, ti-
veram a participação ampliada 
no total de atendimentos pres-
tados pelas instituições finan-
ceiras, respondendo por 0,27% 
das demandas recebidas (450 
mil), volume 36% superior em 
relação a 2022. O Índice de Re-
solutividade do canal de atendi-
mento alcançou resultado mé-
dio de 96,7% em 2023, com 75% 
das demandas resolvidas em até 
uma semana.

Já no SAC, a Febraban apon-
ta que 94 a cada 100 demandas 
foram resolvidas no mesmo dia. 
Em apenas 1% do volume total 
das demandas recebidas pelos 
bancos, o consumidor acionou 
instituições externas, como Pro-
con, Banco Central (BC) e o por-
tal consumidor.gov.br. 

Para Giannella, o índice de-
monstra a eficiência dos ca-
nais de atendimento em re-
solver as demandas dos con-
sumidores, sem precisar recor-
rer a demais órgãos e até mes-
mo instâncias judiciais. “Hou-
ve um aumento do acesso do 
consumidor às ouvidorias, que 
é o canal próprio das institui-
ções e que é o que a gente de-
seja, resolver as questões den-
tro das próprias instituições fi-
nanceiras”, aponta. 
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Longe da agência: em 2023, mais de 98% das solicitações recebidas pelos bancos foram solucionadas no SAC
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RAPIDINHAS

A ampliação do Mercado Livre 
de Energia — sistema que, entre 
outros benefícios, permite que se 
escolha o fornecedor de energia 
— poderá reduzir em até R$ 10,7 
bilhões os custos com eletricidade 
de empresas dos setores 
rural, comercial e industrial. 
A projeção é da Associação 
Brasileira de Comercializadores 
de Energia (Abraceel).

O agronegócio brasileiro tem 
bons exemplos a apresentar para 
o mundo. O mais recente dele 
está na produção de algodão. 
Segundo estudo da Mosaic 
Fertilizantes, lavouras tratadas 
com fontes alternativas de 
nitrogênio reduziram em até 
20% a emissão de poluentes. 
O Brasil é o terceiro maior 
produtor de algodão do mundo.

O ecoturismo está em alta 
no Brasil. Um levantamento 
do Instituto Chico Mendes de 
Conservação da Biodiversidade 
(ICMBio) constatou que 11,8 
milhões de pessoas visitaram 
os parques nacionais do país 
em 2023. Trata-se do maior 
número da história. O Parque 
Nacional da Tijuca, no Rio de 
Janeiro, foi o mais visitado, 
com 4,4 milhões de turistas.

Se uma gigante como a 
americana AT&T, uma das 
maiores operadoras de 
telecomunicações do mundo, 
não consegue proteger os 
dados de seus clientes, não é 
difícil imaginar como as nossas 
informações pessoais estão 
expostas. A empresa revelou 
que 73 milhões de contas 
de usuários foram vazadas 
na dark web desde 2019.
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As incertezas no campo fiscal e a 
intromissão do presidente Lula nas decisões 
de distribuição de dividendos da Petrobras 

afastaram investidores da Bolsa

Mercado de ETFs é pouco 
explorado no Brasil
Embora seja um sucesso no exterior, o 
mercado de ETFs, como são chamados os 
fundos de investimentos atrelados a índices 
de referência, é pouco explorado no Brasil. Por 
aqui, a indústria de fundos de investimentos 
possui um patrimônio total de R$ 8,2 trilhões. 
Os ETFs somam R$ 40 bilhões — ou seja, sua 
representatividade é de apenas 0,5%. No mundo, 
os ETFs formam uma indústria estimada em US$ 
10 trilhões. Segundo estudo da consultoria PwC, 
esse mercado chegará a US$ 18 trilhões até 2026.

Nespresso amplia reciclagem 
de cápsulas de café
A Nespresso recicla 24% de suas cápsulas de 
café usadas. Atualmente, a marca que pertence 
à Nestlé mantém 300 pontos de coleta de 
cápsulas no país, mas a ideia é ampliar esses 
espaços. Tanto é assim que um novo local de 
descarte foi inaugurado no Hotel Grand Hyatt 
do Rio de Janeiro, mas outros serão abertos em 
2024. No processo de reciclagem, a Nespresso 
separa a borra do café e o alumínio. Depois, a 
borra é usada para cultivar alimentos orgânicos 
e o alumínio vai para a indústria siderúrgica.

Ibovespa 
decepciona no 
primeiro trimestre
Poucos mercados acionários no mundo, talvez 
nenhum, decepcionaram tanto no primeiro trimestre 
do ano quanto o brasileiro. De janeiro a março, 
o Ibovespa, o principal índice da Bolsa do país, 
caiu 4,5%. Para efeito de comparação, o S&P 500, 
índice que reúne as 500 maiores empresas listadas 
na Bolsa de Nova York, subiu 10,1% no mesmo 
período. O Ibovespa perde feio para as principais 
bolsas globais. O CAC 40, de Paris, avançou 8,7% 
no primeiro trimestre. Em Londres, o Índice FTSE 
100 subiu 2,8%. O que há de errado com o Brasil? 
Para especialistas, o atraso na queda de juros nos 
Estados Unidos afeta de maneira negativa os países 
emergentes, mas fatores domésticos também 
explicam o desempenho ruim do Brasil. As incertezas 
no campo fiscal e a intromissão do presidente 
Lula nas decisões de distribuição de dividendos da 
Petrobras afastaram investidores da Bolsa. Não há 
expectativa de que o cenário possa mudar tão cedo.
 

Lendária revista Life voltará em versão impressa
Uma das revistas mais icônicas da história deverá voltar a ser publicada 
em versão impressa. Trata-se da Life, veículo norte-americano fundado 
em 1883 e que deixou de circular em 2000. Seu grande charme era o 
fotojornalismo — Robert Capa, o lendário fotógrafo de guerra, trabalhou 
durante anos na Life. A marca foi comprada pela modelo Karlie Kloss e seu 
marido, Josh Kushner, dono da empresa de investimentos Thrive Capital. 
O brasileiro Jorge Paulo Lemann é um dos investidores da Thrive.

Diminuir o ritmo de 
redução dos juros 
ajudará a garantir 
uma transição 
suave, diluindo a 
possibilidade dos 
mercados monetários 
passarem por estresse”

Jerome Powell, presidente do 
Federal Reserve (Fed, o Banco 
Central dos Estados Unidos)

R$ 4 BILHÕES
é quanto a Coca-Cola vai investir no Brasil em 2024. O aporte inclui 

todo o Sistema Coca-Cola, como é chamada a rede de empresas 
engarrafadoras e distribuidoras dos produtos do grupo, como a 

Coca-Cola Femsa, a Andina e a Solar

Nelson Almeida/AFP 

Rafael Campos/CB/D.A Press

O consumo de energia no 
Sistema Interligado Nacional 
(SIN) aumentou 8,0% em fe-
vereiro, na comparação com 
o mesmo mês de 2023, para 
46.314 gigawatts-hora (GWh), 
informou a Empresa de Pes-
quisa Energética (EPE) em 
sua resenha mensal. Já o con-
sumo acumulado nos últimos 
12 meses até fevereiro foi de 
538.384 GWh, alta de 5,4% na 
comparação com igual perío-
do anterior.

De acordo com a EPE, esse 
foi o quinto maior crescimen-
to do consumo em um mês na 
série histórica do órgão, des-
de 2004. O aumento foi pu-
xado pela classe residencial, 
que em meio às ondas de calor 
no início deste ano, registrou 
avanço de 11,1%, para 15.202 
GWh. Além disso, o mês de 
fevereiro mais longo, com 29 
dias, influenciou parcialmen-
te o resultado.

Também houve crescimen-
to de 6,5% no consumo in-
dustrial, que alcançou 15.546 
GWh. Nos setores eletrointen-
sivos teve expansão de 10,5% 
na média, acima da expan-
são de 6,5% da indústria, en-
quanto nos eletrointensivos 
subiu 5,4%.

Todos os 10 setores ele-
trointensivos consumiram 
mais, com destaque para: me-
talurgia que teve alta de 5,9%, 
puxada pela cadeia do alumí-
nio primário, mas com contri-
buição da alta na produção si-
derúrgica; fabricação de pro-
dutos alimentícios teve cres-
cimento de 6,3%, beneficia-
da pela alta no consumo das 
famílias e exportações; e ex-
tração de minerais metálicos 
crescimento de 10,2%, puxa-
do pelas exportações de mi-
nério de ferro. 

ELETRICIDADE

Calor faz 
consumo 
de energia 
subir 8,0% 


